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 RESUMEN 
Actualmente, el proceso de globalización tecnológica, económica, financiera y 
cultural, así como de productos, información y servicios ha dado paso a clientes 
con gran poder de decisión, que tienen a su alcance un sin número de empresas 
tanto a nivel nacional como internacional dispuestas a brindarles su apoyo. Por tal 
motivo, la competencia de todos los mercados sin importar el sector al que 
pertenezcan, aumenta a cada momento y la única forma para mantenerse vigente, 
consiste en la optimización de los procesos de la organización, además del 
perfecto engranaje entre los mismos. 
Infomedios Colombia Ltd, es una compañía que ofrece servicios de monitoreo de 
medios escritos, análisis, síntesis, digitalización y escaneo de toda clase de 
documentos para las necesidades de información y la toma de decisiones en la 
ejecución de la comunicación social de particulares e instituciones. El segmento 
en el que participa Infomedios, no es altamente competido debido en gran medida 
a la inversión tecnológica que requiere, sin embargo se encuentran en este 
empresas de gran capital y de presencia internacional; por esta razón, la 
fidelización de cada cliente es básica para el sostenimiento de empresa. 
Hoy por hoy Infomedios, atraviesa un periodo de estancamiento, según el reporte 
de la gerencia; dicho estancamiento según lo analizado depende directamente de 
la pérdida de clientes, además de la falta de articulación entre los diversos 
procesos organizacionales. 
Debido a la necesidad de la compañía de optimizar su proceso productivo, 
articulándolo a su vez con los demás procesos de la organización, se realizó este 
proyecto, con el fin de proponer estrategias que permitan alcanzar mayor 
eficiencia garantizando la rentabilidad esperada con un máximo aprovechamiento 
de los recursos actuales. 
El proyecto se realizó en cuatro etapas diferentes; la primer etapa fue la 
correspondiente a un diagnostico detallado de la organización, análisis de los 
recursos empresariales, de la situación financiera, del servicio al cliente y de la 
documentación y estructura en general, con el fin de establecer sus debilidades, 
 oportunidades, fortalezas y amenazas, para reconocer el lugar donde se debía 
intervenir y así crear políticas y estrategias acordes a las necesidades detectadas. 
En la segunda etapa, se establecieron una serie de indicadores que permitieron 
observar la capacidad productiva de la empresa, para determinar los puntos sobre 
los cuales se requería mejoramiento. Dichos indicadores no solo midieron el área 
de producción sino también el desempeño financiero y económico de la empresa. 
La tercera etapa del proyecto consistió en la propuesta de mejora para la 
organización. Dichas propuestas están enfocadas para el área de producción, sin 
perder el horizonte de la articulación y engranaje indispensable con los demás 
procesos según las mejores prácticas de las organizaciones en la actualidad. 
La  cuarta etapa del proyecto, consistió en establecer la viabilidad y efectividad de 
las mejoras realizadas, por medio de la medición de los indicadores 
preestablecidos. 
La implementación de las recomendaciones de este proyecto, demostró una 
evidente oportunidad para mejorar el funcionamiento de la empresa, con lo cual se 
logra maximizar la utilización de los recursos actuales disponibles. 
Palabras claves: Optimización, servicio,  cliente, proceso, producción, indicadores, 
factores críticos.  
 ABSTRACT 
At present, the globalization of information, products and services, has led to 
customers and markets with high levels of information they know and decide 
awareness of both what they want and where you can find organizations. The 
presence of large multinationals in all markets, forcing smaller leverage their 
resources to the fullest companies, without losing sight of the entire organization 
should focus on customer satisfaction is really a company who relies proceed 
market or become obsolete and disappear. The success of an organization 
depends not only on the development of its specific economic activity, but also the 
proper meshing of the entire company. 
Infomedios Colombia LTDA, is an organization dedicated to monitoring 
communication media. The market in Infomedios involved, although it is not highly 
competitive due largely to technological investment required if companies are big 
business and multinational presence; therefore, the view that a customer regarding 
Infomedios is imperative for the maintenance of the company, and to ensure 
loyalty. 
Currently Infomedios Colombia LTDA presents stagnation in its development, 
mainly caused by loss of customers, which in turn derives from the presence of 
some internal problems caused by the growth of the organization and the lack of 
anchoring gear and communication in the process. 
Therefore, this project was carried out in order to optimize the production process 
of the organization and its relationship with other departments, increasing not only 
the unity as an organization but also the utility company ensuring maximum 
utilization of resources with which account.  
The project was conducted in four different steps; The first step was the amount of 
detailed diagnosis of the organization, where an analysis of business resources, 
financial position, customer service and documentation and overall structure of the 
organization is carried out in order to establish weaknesses, opportunities, 
strengths and weaknesses, to recognize where be had to intervene and create 
policies and strategies that target the organization.  
 In a second step, a set of indicators that would allow establishing the productive 
capacity of the company, so to determine the points where improvement was 
needed were established. These indicators measure not only possible to analyze 
the production area but it also established the financial and economic development 
of the company. 
The third stepof the project consisted made for improvement for the organization 
according to the needs and possibilities for improvement established. These 
proposed improvements were made to the production area, which in turn was 
connected to the rest of the organization only.  
The fourth step of the project corresponded to establish the feasibility and 
effectiveness of the improvements made, through the measurement of pre-
established indicators.  
Keywords: Optimization, service, customer, process, production, indicators, critical 
factors. 
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INTRODUCCIÓN 
En la actualidad, la tendencia mundial corresponde a la globalización de todos los 
sectores económicos en general; la presencia de tratados comerciales que buscan 
la libre circulación de capitales financieros, económicos y productivos, no permite 
mercados aislados, que están condenados a su extinción. Con el fin de garantizar 
el crecimiento o mantenimiento de las empresas en un mercado global, es de 
suma importancia que las organizaciones brinden a sus clientes (Altamente 
informados y conocedores de los mercados y sus diversas opciones), productos y 
servicios de alta calidad, que adicionalmente cumplan con los requisitos legales, 
propios del producto o servicio y del cliente. 
Las directrices vigentes respecto a estrategias empresariales, corresponden a la 
gestión por procesos, buscando optimizar utilidades y recursos, para así crear 
empresas mucho más competitivas, y con altos estándares de calidad, indicados 
con la satisfacción de los clientes y los inversionistas ya sean en el mercado de los 
productos o de los servicios en general. 
Infomedios Colombia ltda, es una empresa dedicada al proceso de monitoreo de 
medios de comunicación, que cuenta con recursos tecnológicos suficientes y de 
avanzada para garantizar un servicio de óptima calidad; tiene una trayectoria de 
ocho años en el mercado, siendo reconocida por sus clientes por su 
responsabilidad y flexibilidad en el servicio, según las necesidades particulares de 
cada cliente. 
Con el fin de optimizar el funcionamiento de la compañía, es de suma importancia 
determinar los procesos que existen en la misma, así como su correspondiente 
articulación; la determinación de dichos procesos permite realizar un análisis 
general de cómo las fallas en un área determinada, pueden afectar a toda la 
organización, interfiriendo con el logro de los objetivos empresariales. 
La satisfacción del cliente es uno de los puntos más importantes para Infomedios 
Colombia, por lo tanto en atención de algunas inconformidades, se toma la 
decisión de realizar el análisis ingenieril de la empresa para determinar las 
falencias existentes, buscando transformarlas en oportunidades de mejora. 
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El presente trabajo buscaba definir los diferentes procesos de la organización, 
determinar el proceso productivo, delimitarlo y documentarlo con el objetivo de 
proponer mejoras adecuadas para su optimización, a nivel de todos los recursos 
empresariales a la mano (Equipos, recurso humano, tiempo, etc.) con el fin de 
aumentar las posibilidades de Infomedios Colombia de permanecer en el mercado 
y avanzar según las dinámicas globales empresariales.  
La estructura del proyecto a realizar corresponde a cuatro etapas diferentes; la 
primera de ellas, correspondiente al diagnóstico inicial de la compañía; 
posteriormente se establecerán los indicadores adecuados para determinar el 
funcionamiento actual de la misma, en la tercera etapa se establecerán las 
propuestas de mejora acordes con las condiciones de la organización para así 
lograr identificar su viabilidad en la implementación de las mismas, realizada en la 
cuarta etapa. 
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JUSTIFICACIÓN 
Infomedios Colombia Ltda es una empresa dedicada al monitoreo de medios de 
comunicación a nivel nacional; que depende en igual medida del sector público y 
privado1 
En la actualidad, algunos de los clientes más importantes de la empresa, han 
buscado contratar con la competencia, debido a ciertos retrasos e incumplimientos 
por parte de Infomedios Ltda.Este fenómeno no solo ha causado  pérdidas  
económicas  considerables a la empresa, sino que además ha disminuido los 
estándares de competitividad  en el mercado, cuya tendencia es la búsqueda de la 
satisfacción total del cliente y la fidelización del mismo con alta calidad; 
adicionalmente la organización está interesada en aumentar su participación en el 
sector privado, con el fin de aumentar su número de clientes y el nivel de 
ganancias de la organización. 
Debido al crecimiento inesperado de la empresa, la gran mayoría de los procesos 
tanto productivos como administrativos de la organización, se han quedado cortos, 
respecto a los requerimientos del mercado actual; en este momento, los procesos 
no se encuentran claramente estructurados ni documentados, lo que da ventajas a 
la competencia. 
Con el presente proyecto se busca establecer posibilidades de mejora en el área 
productiva de la empresa, verificando su utilidad por medio de la implementación 
de las mismas y su posterior análisis de resultados. 
  
                                            
1Información brindada por Gerente general INFOMEDIOS LTDA. 2012 
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1. GENERALIDADES 
1.1 EL PROBLEMA 
1.1.1 Descripción del problema. Con el fin de garantizar no solo el mantenimiento 
en el sector gubernamental, sino también el crecimiento en el sector privado de la 
organización, aumentando su competitividad, Infomedios Colombia ltda. Busca 
aumentar el aprovechamiento de sus recursos empresariales, optimizando sus 
procesos en general, lo que conlleva a la prestación de un mejor servicio y una 
mayor satisfacción del cliente. 
En la actualidad, los medios de comunicación son de suma importancia; son los 
principales agentes de socialización y su influencia sobre la población en general 
es determinante respecto a sus decisiones y opiniones. Los medios, también  
permiten conocer los intereses y gustos de la población, lo que es decisivo para la 
creación de estrategias de mercadeo de empresas e individuos por igual.  
Infomedios es una empresa que se encarga del monitoreo de medios de 
comunicación entre los cuales se encuentra (Prensa, radio, televisión) y gran 
número de los clientes corresponden a entidades gubernamentales, que 
generalmente presentan un requerimientos muy específicos y, debido a la 
competencia, el precio al que se oferta el producto para estas entidades es menor 
que en el caso de la prestación del servicio a empresas privadas. 
A partir del año 2009, Infomedios, ha tenido un gran crecimiento en el mercado,    
lo que ha llevado a la empresa a retos mayores que los enfrentados en el pasado; 
desde este punto de vista, la empresa debe trabajar con un mayor número de 
clientes, que a su vez tienen requerimientos diversos. 
Como la gran mayoría de las empresas colombianas, Infomedios ltda, nace 
ocupando solo un espacio en la casa del gerente de la misma empresa ubicada en 
el barrio bosque de San Carlos; tiempo después con el crecimiento de la misma 
deben mudarse a una oficina de la localidad de Teusaquillo, y en la actualidad, 
ocupan una casa en el barrio Palermo. 
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Actualmente la empresa Infomedios cuenta con una nómina de veintinueve 
personas,  entre personal operativo y administrativo, sin embargo no ha variado en 
gran medida su forma de gestión administrativa de la compañía motivo por el cual 
los procesos productivos de la misma no son acordes con las necesidades de la 
organización. La gran mayoría de operaciones de la empresa no están definidas y 
por lo tanto, se presentan un sinnúmero de contradicciones que causan retardos 
en los diversos procesos. 
En el ejercicio de observación de la organización realizada a la empresa cuya 
ubicación corresponde a la Diagonal 46 # 19-73, se lograron evidenciar cinco 
puntos básicos en los cuales se presentan falencias que afectan de forma 
determinante el proceso productivo de la organización (Figura 1). 
El primero de los puntos observados, corresponde al punto de la comunicación 
horizontal, en el cual se evidenció que para los empleados no existe claridad en su 
función en el servicio y las órdenes recibidas de la dirección de cada área son 
contradictorias entre sí, según lo establecido por los empleados y confirmado por 
la misma gerencia de la organización. El siguiente punto analizado fue el 
correspondiente al personal de la organización, y se pudo ver que un bajo nivel de 
compromiso por parte de varios empleados de la empresa que no cumplían a 
cabalidad con sus horarios y que adicionalmente presentaban un ausentismo 
frecuente, según lo establecido basados en los datos históricos de incapacidades 
y en la observación de cumplimiento de turnos, realizada por 5 días. 
Respecto a los procesos correspondientes a la productividad de la empresa, no se 
encontró evidencia de la documentación y estandarización de los procesos o las 
tareas, así como una absoluta ausencia de indicadores a este respecto. 
Se puede decir que la planta no tiene un orden consecutivo ni lógico, que 
proporcione el aprovechamiento del espacio y los equipos al máximo, 
garantizando una gestión por procesos. 
Por último, otro punto problemático en la empresa, es que respecto a la gestión de 
quejas y reclamos, no hay seguimiento, por lo que el cliente se puede sentir 
ignorado y buscar el servicio de la competencia. 
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Figura 1. Diagrama causa-efecto de la empresa Infomedios ltda. 
 
Fuente: Autores 2012 
Actualmente, pese a que la empresa ha mantenido en promedio su número de 
clientes en los últimos tres años, el crecimiento porcentual de los mismos, ha 
mostrado una clara disminución. Como se puede ver en la gráfica1, en el año 
2007 la empresa inicio su operación con apenas tres clientes, que para el año 
siguiente ya eran siete, mostrando un crecimiento importante. El mayor 
crecimiento se presentó en el año 2009, en el que se logró un promedio de 22 
clientes, que representaron un crecimiento del 214%; a partir de este año, el índice 
11 
de crecimiento ha permanecido casi constante entre (8% y un 9%), lo que podría 
indicar un estancamiento empresarial. 
 
Gráfica 1. Crecimiento porcentual de clientes por año 
 
 
Fuente: Autores- Gerente INFOMEDIOS 2014 
 
La disminución en el crecimiento porcentual de clientes, afecta de forma 
determinante las finanzas de los socios de la organización, motivo por el cual se 
tomó la decisión de realizar una intervención en el área del proceso productivo, ya 
que si bien es cierto que la empresa aun no muestra señales de decaimiento, 
tampoco indica un crecimiento buscado por la gerencia, y que adicionalmente no 
indica el comportamiento del mercado, según la labor de mercadeo. 
 
Como se puede ver en la gráfica 1, el promedio de los clientes por año, es casi 
constante, y por lo tanto la necesidad de buscar nuevos mercados en los que la 
empresa pueda brindar sus servicios aumentando así su número de clientes. 
 
1.1.2 Formulación del problema. ¿Qué metodología debe generar Infomedios 
LTDA, para mejorar sus problemas productivos?  
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1.2 OBJETIVOS 
1.2.1 General. Optimizar el proceso productivo de la empresa Infomedios LTDA 
estandarizando el funcionamiento de cada área, buscando un aumento de la 
eficiencia del proceso. 
1.2.2  Específicos 
 Elaborar una caracterización de los procesos productivos en la empresa,  por 
medio de recolección de información y seguimiento detallado de los mismos.  
 Determinar la capacidad de producción de la empresa por medio de la 
construcción de indicadores de productividad. 
 Desarrollar el rediseño de los procesos con la finalidad de lograr el nivel óptimo 
de operación. 
 Evaluar la efectividad y aplicabilidad de la propuesta donde se evidencie el  
aprovechamiento de los recursos y mejorar el servicio prestado a los clientes. 
1.3 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 Cronológica: 
La duración del proyecto, correspondió a un período de 10 meses, posteriores a la 
aprobación del mismo. 
 Espacial:  
El proyecto se realizó en la Empresa INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA, ubicada en 
la Diagonal 46 # 19-73 (Figura 2) en el barrio Palermo de  la ciudad de Bogotá. 
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Figura 2. Ubicación de la empresa INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA 
Fuente: http://maps.google.es/. 2012. 
 
 Temática:  
Planeación, procesos productivos y control de producción. 
Se crearon estrategias y opciones de mejoramiento en Infomedios Colombia LTDA 
para la optimización del proceso productivo. 
Se desarrollaron los objetivos propuestos, iniciando con la recolección de la 
información de la organización, para así poder realizar una caracterización del 
proceso y un diagnóstico del estado del proceso productivo y administrativo de la 
organización. Posteriormente y con el fin de determinar la capacidad productiva de 
la organización, se construyeron indicadores, propios para la organización, que 
permitieran vislumbrar claramente las áreas de intervención más urgente. 
Se realizó el rediseño de la operación, buscando una mayor productividad y una 
mejor utilización de los recursos. 
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1.4 MARCO METODOLÓGICO 
1.4.1 Tipo de investigación. El tipo de investigación que se desarrolló en el 
presente proyecto, es de tipo mixto, ya que en un principio se buscó obtener 
información documental, por medio del análisis de datos (Informes de costos e 
ingresos empresariales), así como información de campo. Se inicia analizando el 
proceso productivo de Infomedios ltda, con el fin de recolectar datos, para 
posteriormente establecer las posibilidades de mejora más adecuadas para el 
proceso. 
1.4.2 Cuadro metodológico. En la tabla 1, se muestran las actividades, 
metodologías y técnicas a implementar en el actual proyecto con el fin de cumplir 
los objetivos específicos que garanticen la optimización del proceso productivo de 
la empresa objeto de estudio. 
Tabla 1. Desarrollo metodológico del proyecto 
 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 
 
ACTIVIDADES 
 
METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE 
DATOS 
Elaborar una 
caracterización de los 
procesos productivos 
en la empresa,  por 
medio de recolección 
de información y 
seguimiento detallado 
de los mismos.  
 
 
- Identificar los        
procesos 
productivos. 
- Delimitar los 
procesos 
productivos. 
- Caracterización 
de los procesos 
productivos 
- Identificación de 
falencias y 
opciones de 
mejora. 
-Diagrama causa 
efecto. 
-Mapa de procesos. 
-Toma de tiempos 
de los procesos 
productivos. 
- Diagrama de flujo. 
- Matriz DOFA, 
Vester y Axial 
 
-Recolección documental  
de la empresa. 
-Aplicación de 
herramientas de 
diagnóstico 
 
-Observación  y toma de 
tiempos con cronómetro. 
 
-Observación, aplicación de 
entrevistas. 
Determinar la 
capacidad de 
producción de la 
empresa por medio 
de la construcción de  
indicadores de 
productividad. 
- Recolección de 
información de 
los procesos 
productivos, tanto 
físicos como 
teóricos. 
-  
-Lista de chequeo 
de los documentos 
encontrados para 
poder determinar los 
faltantes con 
colaboración de 
personal de la 
empresa. 
-Observación. 
 
-Análisis. 
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Proponer el rediseño 
de los procesos con 
la finalidad de 
alcanzar el nivel 
óptimo de operación. 
 
-  Analizar los 
factores que 
intervienes en los 
procesos 
productivos 
“internos y 
externos”. 
-Determinar el 
tiempo de 
producción y la 
eficacia con la 
que trabajan. 
-Realizar el 
rediseño de 
planta según 
metodologías de 
ingeniería. 
-Diagnosticar para 
poder determinar 
las condiciones del 
proceso productivo
                      
-Determinación del 
CPM del proceso 
-Observación del proceso 
productivo de la empresa. 
Evaluar la efectividad 
y aplicabilidad de la 
propuesta donde se 
evidencie  el  
aprovechamiento de 
los recursos y 
mejorar el servicio 
prestado a los 
clientes. 
-Elaboración de 
diferentes 
métodos según la 
información 
recolectada.  
-Determinar las 
propuestas 
realizadas en la 
empresa, para 
validar su eficacia  
- Implementación de 
CMI 
-Análisis de la información.  
 
 
 
 
 
Fuente: Autores 2013 
 
1.5 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
1.5.1 Ley 1014 de 2006 y el Decreto 4463 de 2006).  “Art. 22: Se constituye 
mediante escritura pública entre mínimo dos socios y máximo veinticinco, quienes 
responden con sus respectivos aportes, y en algunos casos según el Código de 
Comercio artículos 354, 355 y 357, se puede autorizar la responsabilidad ilimitada 
y solidaria, para alguno de los socios. 
Los socios deben definir en la escritura pública el tiempo de duración de la 
empresa y podrán delegar la representación legal y administración en un gerente, 
quien se guiará por las funciones establecidas en los estatutos. El capital se 
representa en cuotas de igual valor que para su cesión, se pueden vender o 
transferir en las condiciones previstas en la ley o en los respectivos estatutos. 
Cualquiera que sea el nombre de la sociedad deberá estar seguido de la palabra 
16 
"Limitada" o su abreviatura "Ltda." que de no aclararse en los estatutos hará 
responsable a los asociados solidaria e ilimitadamente.”2 
“Art. 354.- El capital social se pagará íntegramente al constituirse la compañía, 
así como al solemnizarse cualquier aumento del mismo. El capital estará dividido 
en cuotas de igual valor, cesibles en las condiciones previstas en la ley o en los 
estatutos. 
Los socios responderán solidariamente por el valor atribuido a los aportes en 
especie. 
Art. 355.- Cuando se compruebe que los aportes no han sido pagados 
íntegramente, la Superintendencia deberá exigir, bajo apremio de multas hasta de 
(cincuenta mil pesos),3 que tales aportes se cubran u ordenar la disolución de la 
sociedad, sin perjuicio de que la responsabilidad de los socios se deduzca como 
en la sociedad colectiva. 
* Modificado. Ley 222 de 1995. 
Art. 86.- Otras funciones. Además la Superintendencia de Sociedades cumplirá 
las siguientes funciones: 
3. Imponer sanciones o multas, sucesivas o no, hasta de doscientos salarios 
mínimos legales mensuales, cualquiera sea el caso, a quienes incumplan sus 
órdenes, la ley o los estatutos. 
Art. 357.- La sociedad girará bajo una denominación o razón social, en ambos 
casos seguida de la palabra "limitada" o de su abreviatura "Ltda.", que de no 
aparecer en los estatutos, hará responsables a los asociados solidaria e 
ilimitadamente frente a terceros.”4 
                                            
2 CÓDIGO DE COMERCIO, DECRETO 410 DE 1971 (Documento en línea), 
Disponible en: http://alcaldiademonteria.tripod.com/codigos/comercio/codcom4.htm 
[Con acceso enero 21 de 2015]  
3 Ibíd., Art. 355 
4Ibíd., Art. 357 
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1.5.2. NTC  3975. Sistemas de procesamiento de información, vocabulario, 
Preparación y manejo de datos5.Esta norma define los términos aplicables al 
manejo y manipulación de la información, así como su correcto desarrollo, 
tomando en cuenta que Infomedios Colombia tiene a su disposición un sin número 
de documentos informativos de alto interés empresarial. 
1.5.3. Decreto 0834 de 2012. Se entiende por Teletrabajo el desarrollo de 
actividades laborales que se lleva a cabo  por fuera del lugar normal de trabajo, lo 
cual implica que el empleado no se encuentra físicamente vinculado a su centro 
de trabajo en la totalidad del tiempo que cumple con sus obligaciones 
contractuales, apoyado en el  uso de las tecnologías de la información.6 
1.6 LA EMPRESA 
1.6.1 Ubicación geográfica. La empresa INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. Está 
ubicada en la Diagonal 46 # 19-73, en el barrio Palermo de la ciudad de Bogotá. 
La empresa ocupa un área de   585m2, Dividida en dos plantas. En la primera 
planta, se encuentran tres oficinas, un baño, comedor y cocina. En el segundo 
piso, se encuentra un baño, tres oficinas y el cuarto de grabación. (Figura 3).  
                                            
5ICONTEC NORMA TÉCNICA COLOMBIANA 3975 NTC, (Documento en línea), Disponible en: 
http://tienda.icontec.org/brief/NTC3975.pdf, [Con acceso enero 21 de 2015] 
6MINISTERIO DEL TRABAJO,  DECRETO NÚMERO No 0884 DE 2012 ( 30 de Abril de 2012) 
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Figura 3. Plano inicial INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. 
 
 
Fuente: Autores 2014 
1.6.2 Instalaciones. 
Primera planta:   
- Oficina 1: En esta oficina se encuentra ubicado el proceso de digitalización de 
prensa escrita, monitoreo a cortadores (Que laboran desde casa), cinco puestos 
de monitoreo y la gerencia comercial. 
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- Oficina 2: Esta corresponde a la gerencia general y a la sala de juntas y 
reuniones. 
- Oficina 3: Es el área de soporte comercial y soporte técnico. 
- Oficina 4: Comedor, se encuentra el área propia al comedor y cocina de 
Infomedios. 
- Baño: Baño de mujeres. 
•  Segunda planta: 
- Oficina 1: En esta área, se encuentran los puestos restantes de monitoreo y la 
subgerencia de coordinación. 
- Oficina 2: En esta se ubica la gerencia de soporte. 
- Oficina 3: Consiste en el área de contabilidad, donde se encuentra un contador 
principal y un auxiliar contable. 
- Oficina 4: Cuarto de grabación, en este espacio, se encuentran todos los equipos 
de grabación de radio y televisión. 
- Baño: Baño de hombres. 
1.6.3 Servicio. Infomedios Colombia Ltda. Es una empresa colombiana que ofrece 
servicios de monitoreo de medios escritos (Free pres), análisis, síntesis, 
digitalización y escaneo de toda clase de documentos para las necesidades de 
información y toma de decisiones en la ejecución de la comunicación social de 
particulares e instituciones. 7 
 Monitoreo de medios escritos y audiovisuales 
Consiste en el monitoreo de medios de comunicación (Televisión, prensa escrita y 
radio), tanto a nivel nacional como internacional; buscando toda alusión que se 
haga sobre el cliente, para determinar así el nivel de aceptación o aprobación de 
la población objetivo, sobre un producto o una marca; este servicio se brinda para 
                                            
7 INFOMEDIOS, Portafolio de servicios, Gerencia Infomedios. 2013.p. 2 
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empresas, personas naturales o eventos, de diversos sectores económicos según 
los requerimientos. El servicio de monitoreo de páginas web y de redes sociales, 
también brindado por la empresa, esta tercerizado en la actualidad. 
A final de mes, se entrega un informe completo con los datos de interés del 
cliente; si el cliente lo requiere el período de entrega se podrá modificar, al igual 
que la forma de entrega del informe. 
Adicionalmente, se cuenta con una página de actualización constante, donde el 
cliente puede ver el avance constante de la información requerida. 
En la actualidad los clientes afiliados a la empresa son: 
- RUNT 
- BANCOLDEX 
- CORRECAMINOS (MEDIA MARATÓN DE BTA) 
- CONCURSO NACIONAL DE LA BELLEZA 
- VILLEGAS EDITORES 
- WARNER MUSIC 
- CODHES 
- PARTIDO CONSERVADOR 
- RED BULL 
- ACEMI  
- COLOMBIANOS POR LA PAZ. 
 Digitalización de documentos 
Este servicio brinda a las empresas, la posibilidad de tener toda su información 
ágilmente ocupando poco espacio físico; el proceso de digitalización, se realiza 
con el empleo de personal idóneo, equipos y procedimientos que protejan la 
veracidad y calidad de la documentación digitalizada. 
Infomedios Ltda. Ofrece convertir el archivo físico en un archivo electrónico con la 
estructura deseada, y la digitalización se realiza en las instalaciones de la 
organización, o en las oficinas del cliente, según requerimiento del mismo. 
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El producto ofertado por la organización objeto del presente trabajo, tiene como 
ventaja competitiva dos puntos básicos: El primero de ellos es la flexibilidad del 
servicio según la necesidad del cliente, y el otro es la atención rápida a los 
requerimientos realizados. 
1.6.4 Historia de la organización. La empresa Infomedios Colombia LTDA.  Se 
constituyó en el año 2006 con la iniciativa de crear una fuente de empleo  
independiente. Nació como proyecto de grado de  cinco ingenieros de sistemas de 
la Universidad Central, quienes decidieron poner en marcha su idea, y tiempo 
después, conscientes de la importancia de su labor y la necesidad en el mercado 
de una empresa de análisis de medios con credibilidad y profesionalismo crean 
esta nueva sociedad. 
En un principio Infomedios Colombia LTDA, se enfocó en ofrecer servicios de 
monitoreo de free press, digitalización y escaneo de toda clase de documentos, 
más adelante, para satisfacer las necesidades de información de sus clientes, 
brindó valores agregados a las compañías, como análisis, recolección y 
clasificación de las noticias, brindando al cliente un mejor panorama sobre su 
posicionamiento y evolución frente a los medios de comunicación y la 
competencia. 
En la actualidad la compañía cuenta con clientes de todos los sectores de la 
economía, cubriendo información para empresas privadas, públicas y organismos 
del estado.  
Su principal objetivo es alcanzar la máxima calidad en los procesos (Análisis, 
recopilación, síntesis, escaneo y digitalización), demostrando eficiencia y eficacia 
en la labor diaria, acompañado del compromiso de brindar a sus clientes la mejor 
información que les permita conocer su efectividad y alcance a las audiencias 
target, midiendo el impacto que genere en las mismas y que les servirá como 
herramienta para la toma de decisiones respecto a su marca y todo aquello que 
22 
influya posteriormente a su posicionamiento en el mercado frente a su 
competencia y su entorno.8 
La empresa Infomedios, inicialmente hizo entrega del organigrama diseñado hace 
alrededor de dos años y que en su momento correspondía con el desarrollo 
organizacional, en el cual la gerencia general es el punto de partida y de esta se 
derivaban cinco departamentos: Dirección tecnológica, dirección comercial, 
dirección financiera, dirección operativa y dirección de servicio al cliente. 
Del área de dirección operativa, se derivan el área monitoreo y el área de corte       
(Figura 4). 
Figura 4. Organigrama general de INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA 
Fuente: Gerente general INFOMEDIOS LTDA. 2013 
Su misión actual se expresa de la siguiente forma: “INFOMEDIOS, ofrece servicios 
de monitoreo y posicionamiento en medios escrito, audiovisuales y digitales de 
diferentes empresas del sector público, privado y organismos del Estado. 
                                            
8 Ibíd., p..8  
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Contamos con la tecnología adecuada que está a la vanguardia de las 
necesidades de nuestros clientes y proveedores, apoyados por un excelente 
equipo humano que contribuye al bienestar social y económico”9. 
La visión se expresa de la siguiente forma “Para el año 2016, queremos ser el 
proveedor número uno en la recolección y suministro de noticias o información, 
que requiera las empresas del sector público y privado, caracterizándonos por 
entregar nuestros productos de forma inmediata, eficaz, objetiva y transparente, 
que genera confiabilidad, credibilidad y reconocimiento frente a otras empresas del 
sector comercial”.10 
1.7 ANTECEDENTES 
La optimización de procesos, es un tema de amplio conocimiento tanto a nivel 
nacional como internacional. 
A través de la historia, todas las culturas ha buscado aumentar tanto su 
participación en diversos mercados, como las ganancias obtenidas en los mismos 
minimizando el desperdicio de los recursos. 
En concordancia con el tema  desarrollado en el presente trabajo, correspondiente 
a la “optimización de procesos productivos”, se han encontrado varios análisis, 
sobre el mejoramiento empresarial, tanto en sectores productivos, como de 
servicios, entre los cuales se consideraron de especial interés los siguientes: 
“Mejoramiento de la línea de producción de clavos negros de una planta 
procesadora de alambres de acero”11. La línea productiva de la empresa, sobre la 
que se realizó el estudio, presentó en un diagnóstico inicial, altos costos 
productivos, que posteriormente se identificaron como consecuencia de altos 
                                            
9 Ibíd., p.10 
10Ibíd., p..8 10 
11SÁNCHEZ GUAILUPO  Vicente Salomón. Mejoramiento de la línea de producción de clavos negros de una 
planta procesadora de alambres de acero. Guayaquil [citado 5 de enero de 2002].        
<http://www.dspace.espol.edu.ec> 
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niveles de desperdicios de material, bajos índices de productividad y condiciones 
inadecuadas de trabajo.  
Por esta razón, se realizó el análisis pertinente, haciendo una valoración, dando 
un diagnóstico y planteando estrategias para el mejoramiento del proceso. 
“Mejoramiento y optimización del sistema de costos e investigación de las causas 
de desperdicio en el área de producción de la empresa Pentagrama S.A”12.  
En este trabajo, los aspectos estudiados, se realizaron en dos áreas diferentes de 
la empresa: Producción y en el área de costos. 
En el área de producción el proyecto consistió en la identificación y disminución de 
fuentes de desperdicio, así como una redistribución de la mano de obra (Según las 
referencias más solicitadas en el mercado), y uso de retales en el área productiva. 
Respecto al área de costos, se realizó un análisis financiero sobre la viabilidad del 
sistema de costos, así como de la estructura de costos correspondientes a 
materias primas. 
“Optimización de procesos de unidades operativas de una empresa de 
outsourcing”13. En este trabajo se determinó un modelo estándar para lograr 
contabilizar el número de transacciones realizadas por las unidades del área de 
procesos. 
Adicionalmente, se realizó un estudio determinando los tiempos del proceso, la 
capacidad utilizada y la capacidad disponible, para lograr realizar una propuesta 
de mejora. 
  
                                            
12 REALPE JARAMILLO David Fernando. Mejoramiento y optimización del sistema de costos e investigación 
de las causas de desperdicio en el área de producción de la empresa Pentagrama S.A. Pereira [citado en 
2009].<http://repositorio.utp.edu.co> 
13 ARCOS JARAMILLO María Fernanda. Optimización de procesos de unidades operativas de una empresa 
de outsourcing. Quito. [citado en mayo de 2008]. <http://repositorio.usfq.edu.ec> 
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1.8 MARCO TEÓRICO 
1.8.1Planeación14. La planeación es el proceso por el cual una organización define 
sus objetivos, y el cómo cumplirlos y debe ser aplicada a todas las organizaciones 
sin importar su sector o el tamaño de la misma.15 
El proceso de planeación debe ser previsible respecto a los resultados, flexible 
respecto a su establecimiento y entenderse como unidad respecto a la 
organización. Las teorías sobre la responsabilidad y objetivo de la planeación son 
diversas, entre las cuales se destacan  las mencionadas en la siguiente gráfica: 
Figura 5. Conceptos básicos sobre la planeación 
 
 
Fuente: Autores 2014. 
                                            
14 SALLENAVE Jean-Paul. Gerencia y planeación estratégica. Bogotá. 2002. Editorial norma. 133 
p. 
15 DAVID Fred R. Conceptos de administración estratégica. México. 2003. Pearson Education. 4 p. 
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En los últimos años, el aprovechamiento de los recursos empresariales ha sido un 
punto muy importante para las pequeñas y medianas empresas, debido a que 
garantiza en gran medida su permanencia en el mercado, así como su capacidad 
competitiva. 
Por otro lado, en la actualidad, más que en cualquier otro momento histórico, 
debido a las políticas económicas actuales, como por ejemplo la globalización, se 
puede decir que las empresas son estructuras cambiantes y altamente dinámicas 
y que por este motivo, es de suma importancia dar un norte específico a la 
organización, lo que solo se puede lograr por medio de la planeación. 
La empresa debe ser entendida como un todo, es decir como un sistema, y por lo 
tanto, se debe buscar la optimización de los procesos de manera conjunta, deben 
funcionar todos los engranes en perfecta armonía, por lo tanto, la planeación 
estratégica, debe ser generalizada para la organización, entendiéndola como un 
todo y no como áreas o departamentos aislados. 
La planeación en general, puede ser clasificada en cuatro grandes grupos: 
1.8.1.1Planeación estratégica: Es referente a la selección de medios, objetivos y 
metas de la organización y está pensada para ser realizada generalmente en 
periodos de cinco años o más, comprendiendo la organización como un todo, 
abarcando recursos, áreas y actividades. 
La planeación estratégica, es dirigida por la alta dirección de la organización. 
Consta de diez pasos básicos16: 
 Misión de la empresa.  
 Identificación de unidades estratégicas de negocio.  
 Investigación de mercados.  
 Fijación de objetivos para cada unidad estratégica de negocio.  
 Calcular la tasa de crecimiento de la empresa.  
                                            
16 Ibíd p., 17 
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 Comparar su crecimiento sostenible con el crecimiento esperado de la 
demanda. 
 Cambio de las políticas de la empresa.  
 Matriz de Boston Consulting.  
 Estudiar la competencia.  
 Estrategia corporativa.  
Respecto a las organizaciones la planeación estratégica es el análisis 
organizacional, que permite una real ventaja sobre la competencia, es un proceso 
sistemático que define como lograr los objetivos claves de la organización. 
1.8.1.2 Planeación operativa: Busca establecer la serie de pasos necesarios para 
llevar a cabo el plan estratégico definido por la gerencia; establece claramente las 
actividades del proceso así como su disponibilidad cronológica. 
La planeación operativa está diseñada para el corto plazo, identifica cada actividad 
por separado, buscando metas específicas y basándose en la eficiencia de la 
operación. 
1.8.1.3 Planeación táctica: Busca tanto las metas como los medios para alcanzar 
los objetivos fijados por la autoridad superior. Este tipo de planeación, 
generalmente se limita a un período de dos a cinco años. 
Se divide específicamente por departamentos desde sus recursos propios y hasta 
los objetivos del área, logrando un alto nivel de comunicación entre dicha área y el 
resto de la organización. 
1.8.1.4 Planeación normativa: Es aquella en la cual las metas y los objetivos 
definen los límites de acción de la organización, respecto a sus posibilidades 
normativas. 
Para la planificación del proceso productivo es necesario el estudio de tiempos de 
fabricación, saber el tiempo de las operaciones de cada sección para poder 
determinar con exactitud los plazos de entrega. 
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Al conocer los tiempos de fabricación, se conoce la capacidad de producción real 
y, por tanto se puede saber con antelación el personal necesario según la cantidad 
de trabajo que se tenga en cada momento. 
Para la realización de una buena planeación, es importante, tomar en cuenta 
factores primordiales como la factibilidad del proyecto es decir, que sea 
completamente realizable todo lo propuesto, que sea objetivo, es decir que los 
datos sean completamente acordes con la realidad de la organización, debe ser 
cuantificable, para poder ser medido y evaluado, debe ser flexible, y debe ser 
aplicable y coherente con toda la organización. 
1.8.2 Servicio. "Los servicios son actividades identificables, intangibles y 
perecederas que son el resultado de esfuerzos humanos o mecánicos que 
producen un hecho, un desempeño o un esfuerzo que implican generalmente la 
participación del cliente y que no es posible poseer físicamente, ni transportarlos o 
almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos en renta o a la venta; por tanto, 
pueden ser el objeto principal de una transacción ideada para satisfacer las 
necesidades o deseos de los clientes"17. 
En términos generales, los servicios se dividen en públicos y privados, siendo los 
primeros, los referentes a la satisfacción de necesidades básicas ofrecida por la 
administración nacional, y los segundos son aquellos dependientes de las 
empresas privadas.18 
En una organización como INFOMEDIOS LTDA, la satisfacción del cliente, es un 
punto de gran importancia, debido a la limitación del mercado y lo especifico del 
producto, es decir, la pérdida de un cliente  es relevante desde el punto de vista 
económico, por lo tanto lo que la tendencia debe ser buscar la fidelización de cada 
cliente. 
                                            
17THOMPSON Iván. Definición de Servicios. [ citado en agosto de 
2006].<www.promonegocios.net> 
18 Martín P María L, GARRIDO D Eloísa. Fundamentos de dirección de operaciones en empresas 
de servicios. Esic editorial. España. 2013. 88p. 
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1.8.3 Recursos empresariales. Los recursos empresariales, son aquellos que la 
empresa utiliza para el desarrollo del negocio, entre estos se encuentran: 
 Recursos materiales o físicos: Son los correspondientes a máquinas, 
edificios, equipos y todos aquellos que insumos físicos que participan directa o 
indirectamente en el proceso productivo de la organización. 
 Recursos financieros: Corresponden al capital con el que se cuenta para 
mantener en funcionamiento del negocio, es correspondiente a cuentas por 
cobrar, ingresos, dinero en caja y productos facturados y dinero en bancos. 
 Recursos humanos: Este factor es referente a la fuerza laboral de la 
organización en todos sus niveles jerárquicos. 
 Recursos mercadotécnicos: Son recursos externos a la empresa, pero que 
afectan de forma directa el desarrollo de la organización, por ejemplo, los clientes, 
así como todas las estrategias de la empresa para la colocación y el 
posicionamiento del producto o servicio en el mercado. 
 Recursos administrativos: Es el recurso integrador de todos los demás, que 
garantiza el funcionamiento y el aprovechamiento del sistema en general.19 
Para la empresa Infomedios, uno de los recursos más importantes es el 
denominado recurso tecnológico, ya que la empresa cuenta tanto con tecnología 
genérica de punto, como desarrollos propios, que garantizan la calidad y veracidad 
del producto ofertado. 
Otro punto determinante, es el recurso humano, ya de gran parte del mismo tiene 
contacto con el cliente. 
1.8.4 Proceso productivo. En las empresas prestadoras de servicios, el proceso 
productivo, tiene características específicas de producción, como lo son la 
flexibilidad (Fácil adaptación a los cambios del entorno y a las necesidades del 
cliente), alta importancia del recurso humano (Ya que es este el que presta el 
                                            
19THOMPSON Iván. Definición de Servicios. [ citado en agosto de 
2006].<www.promonegocios.net> 
30 
servicio, debe tener la preparación adecuada, así como la actitud deseada para la 
satisfacción de la necesidades del cliente). 
El producto del proceso productivo en una empresa de servicios, es el servicio en 
sí mismo y este solo existe mientras es prestado. (Figura 6) 
 
Figura 6. Producto en una empresa de servicios 
 
Fuente: MARIN, José M. Economía financiera. Universidad de Alicante. 2001. 
 
En este tipo de empresas, la relación con el cliente es de suma importancia, por lo 
tanto la satisfacción del mismo se entiende imprescindible para su sostenimiento. 
Adicionalmente cuando el servicio ofertado es para un mercado muy limitado, la 
principal política es la fidelización del cliente. 
En la actualidad, la tendencia de los procesos productivos está enfocada a la 
rapidez del servicio con una máxima calidad, lo que a su vez implica la 
automatización de los procesos, así como de una política de “cero defectos”. 
La optimización de los procesos productivos de una organización, es el valor 
agregado de la organización, aumentando el aprovechamiento de los recursos, 
que a su vez se reflejara en una mayor utilidad para la empresa, un mejor entorno 
laboral y una mejor relación con el cliente. 
1.8.5 Estudio del trabajo. Consiste en el examen sistemático de los métodos para 
realizar actividades, con el fin de lograr el máximo aprovechamiento de los 
recursos. 
Las ventajas de la realización de un estudio de trabajo son: 
 Aumento de productividad sin inversión en equipos. 
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 Mejora la seguridad y las condiciones de trabajo. 
 Se puede utilizar en cualquier tipo de actividad económica. 
 Integración todos los recursos empresariales disponibles. 
 Examina el trabajo humano en todos sus contextos. 
 Aumenta la eficiencia y la efectividad de un proceso. 
Sus principales técnicas son el estudio de métodos y la medición del trabajo, que 
sirven para determinar la mejor forma de realizar una tarea y cuanto se debe 
tardar la misma. 
“En el estudio de métodos se distinguen siete fases esenciales: Seleccionar la 
tarea que ha de ser estudiada. Definir los objetivos. Registrar todos los hechos 
pertinentes. Examinar críticamente los hechos. Desarrollar un método mejor. 
Establecer el nuevo método. Mantener el nuevo método”.20 
Una de las formas más adecuadas para determinar el correcto aprovechamiento 
de un proceso es la determinación de su capacidad, logrando así identificar que se 
espera del mismo y su comportamiento según los cambios efectuados. 
Para el caso de este proyecto, la fórmula empleada de la capacidad del proceso 
corresponde a: 
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =
𝐻𝑇 ∗ 60
𝑡. 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
× 𝑡. 𝑟𝑒𝑎𝑙 × 𝑚𝑒𝑟𝑚𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 
Donde: 
HT= Horas teóricas por turno, correspondientes a ocho horas legales en Colombia 
T promedio= tiempo promedio, correspondiente al tiempo que tarda un trabajador 
en procesar una noticia; este tiempo corresponde al promedio entre el tiempo 
máximo y el tiempo mínimo encontrado para la labor. 
                                            
20GAITHER Norman, FRAZIER Greg. Administración de Producción y Operaciones. México. 2003. 
Thomson Editores. 109 p. 
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T. real= Tiempo real, correspondiente al tiempo que trabaja un empleado 
realmente durante el día descontando los tiempos de descaso. 
Tiempo de merma inherente al proceso: Es el tiempo que se retrasa el proceso 
debido a factores diferentes al rendimiento propio del personal. 
1.8.6 Planificación Agregada en Servicios. De acuerdo Norman Gaithery Greg 
Frazier la mayoría de las empresas de servicios deben considerar una estrategia 
mixta de planificación agregada para responder a la demanda, que siempre debe 
ser el resultado del estudio combinado de su capacidad para satisfacer a sus 
usuarios y la demanda de los mismos.21. 
1.8.6.1 Implantación de planes agregados. Una vez que el plan se lleva a cabo 
debe de ser continuamente analizado al paso del tiempo, para poder tomar en 
cuenta los eventos no planeados. Otros eventos inesperados pueden distorsionar 
los planes. Probablemente el nivel planeado de producción para el mes no se 
alcanzó, o tal vez la fuerza de trabajo no laboró a su capacidad promedio. En 
cualquier evento los imprevistos deben ser tomados en consideración utilizando 
nuevamente los modelos de planeación agregada, con la excepción de que 
existen datos reales en vez de los planeados. Cuando se actualizan los planes 
agregados, se puede esperar cambios correspondientes que serán necesarios en 
el programa maestro de producción. En el PMP, las transacciones, los registros y 
los informes son actualizados y revisados periódicamente, por el hecho de que 
cambian los pronósticos en la demanda individuales de los productos.  
1.8.6.2 Consideraciones de comportamiento. Las consideraciones de 
comportamiento entran en la planeación agregada dentro del proceso mismo y en 
el esfuerzo para implementar el plan.22 
1.8.6.3 Comportamiento en el proceso de planeación. Algunos factores 
importantes del comportamiento surgen de la complejidad del problema y de las 
                                            
21 CHAUVEL A. Administración de la producción.México.1998.McGraw Hill.180-182 p. 
22 Ibid., p 184 
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limitaciones de la persona que debe resolver el problema de planeación. El 
horizonte de tiempo de ser considerado para una planeación óptima. En algunas 
ocasiones, se necesita un mayor horizonte de tiempo, y por consiguiente los 
problemas también aumentan. Pero afortunadamente el software y las 
computadoras ofrecen una gran ayuda barata y poderosa. 
Las microcomputadoras con software de base de datos y hojas de datos 
electrónicos proporcionan una ayuda al trabajo de escritorio para explorar de una 
manera rápida problemas de planeación y de programación, a menudo se usan 
para complementar los esfuerzos de los seres humanos en el proceso de 
planeación.23 
1.8.6.4 Consideraciones de comportamiento en la planeación. La implementación 
de un plan puede afectar el comportamiento organizacional de varias maneras. El 
área de compras debe planear para adquirir los recursos y materiales suficientes. 
Se deben de realizar arreglos para conservar los servicios de los subcontratistas. 
Es necesario coordinar muy bien el departamento de recursos humanos, los 
cambios en la fuerza de trabajo, de manera que se disponga de personal 
adecuado cuando sea necesario.24 
1.8.7 Rentabilidad25. La rentabilidad se genera de la diferencia entre el costo total 
de un producto y el precio de venta final. Es primordial para la empresa que este 
margen siempre sea positivo.  
No es factible basarse en los precios de la competencia, porque no se conoce los 
costos totales de dichas empresas, los cuales son los que determinan con que 
margen se deben operar los precios de venta al cliente.  
                                            
23 Ibíd., p 185 
24 Ibíd., p 186 
25 JIMÉNEZ Carlos. Costos para Empresarios. Madrid. 2009. Ediciones Macchi. 49-52p.  
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“Lo correcto al momento de evaluar la rentabilidad de una empresa es evaluar la 
relación que existe entre sus utilidades o beneficios, y la inversión o los recursos 
que ha  utilizado para obtenerlos”.26 
Para tener un concepto claro de los factores que inciden directa e indirectamente 
en el flujo de costos de una empresa, es primordial realizar un seguimiento a cada 
uno de ellos para determinar paso a paso en que proporciones afectan, y cuáles 
son los espacios o momentos claves para disminuir el valor de costos final.  
Se debe especificar qué es para la empresa el factor costos, además cuales son 
las características de toda su estructura, estudiar cada una y definir si son las 
determinantes al momento de definir un precio de venta. 
En el momento de realizar una inversión, sea en materia prima o en un producto 
terminado, hay ciertos componentes que hacen parte de del costo final del 
producto, como lo son: Las materias primas, mano de obra y costos indirectos.  
Las materias primas son los materiales que, una vez sometidos a un proceso de 
transformación, se convierten en productos terminados; la mano de obra es el 
esfuerzo del trabajo humano que se aplica en la elaboración del producto y los 
costos indirectos comprenden todos aquellos asociados con la fabricación de los 
productos distintos a las materias primas y la mano de obra.  
1.8.8 Sistema de costeo por proceso. “Es un sistema de costeo donde su 
producción requiere de pasos secuenciales”. 27 
Conocer los costos de la empresa es un elemento clave de la correcta gestión 
empresarial, para que el esfuerzo y la energía que se invierte en la empresa den 
los frutos esperados.   
                                            
26 FERNÁNDEZ Pablo, Métodos de valoración de empresas, Universidad de Navarra, Noviembre 
de 2008. P. 9 
27PALENQUE José Manuel, Contabilidad y Decisiones, Capitulo 9 Sistema de costos por procesos, 
(documento en línea) disponible en: 
http://cmap.upb.edu.co/rid=1237946496762_2117607483_1301/tema3.CostosxProcesospdf.pdf  
[Con acceso enero 15 de 2015] 
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Por otra parte, no existen decisiones empresariales que de alguna forma no 
influyan en los costos de una empresa. Es por eso imperativo que las decisiones a 
tomarse tengan la suficiente calidad, para garantizar el buen desenvolvimiento de 
las mismas.  
Para evitar que la eficacia de estas decisiones no dependa únicamente de la 
buena suerte, sino más bien, sea el resultado de un análisis de las posibles 
consecuencias, cada decisión debe ser respaldada por tres importantes aspectos:  
 Conocer cuáles son las consecuencias técnicas de la decisión.   
 Evaluar las incidencias en los costos de la empresa.   
 Calcular el impacto en el mercado que atiende la empresa.   
Como se ve, el cálculo de costo es uno de los instrumentos más importantes para 
la toma de decisiones y se puede decir que no basta con tener conocimientos 
técnicos adecuados, sino que es necesario considerar la incidencia de cualquier 
decisión en este sentido y las posibles o eventuales consecuencias que pueda 
generar.  
Los objetivos de los empresarios:  
Toda empresa, cualquiera sea su naturaleza, persigue una serie de objetivos que 
orientan su actividad y ordenan el camino de sus acciones. 
Estos objetivos son de diversa característica y marcan el perfil y la visión del 
negocio; como por ejemplo:  
 Obtener dinero   
 Desarrollarse   
 Mantenerse en el tiempo   
 Alcanzar nuevos mercados   
 Tener productos y servicios de buena calidad   
 Prestar servicio eficientes   
 Lograr la fidelidad de los clientes   
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Uno de los objetivos empresariales más importantes  a lograr es la "rentabilidad", 
sin dejar de reconocer que existen otros tan relevantes como crecer, agregar valor 
a la empresa, etc. Pero sin rentabilidad no es posible la permanencia de la 
empresa en el mediano y largo plazo.28 
Cuando se analizan los costos, ambos temas - costos y rentabilidad - tienen 
muchos puntos en común. 
Rentabilidad es sinónimo de ganancia, utilidad, beneficio y lucro. Para que exista 
rentabilidad "positiva", los ingresos tienen que ser mayores a los egresos. Lo que 
equivale a decir que los ingresos por ventas son superiores a los costos.  
Sin rentabilidad es imposible pensar en inversiones, mejorar los ingresos del 
personal, obtener préstamos, crecer, retribuir a los dueños o accionistas, soportar 
situaciones coyunturales difíciles, etc.”29 
 Relación de la productividad, con los demás criterios de desempeño de la 
organización productividad, rentabilidad y costo unitario: Conocer el costo unitario 
del producto y/o servicios, la rentabilidad y la productividad de un proceso de 
fabricación es vital para una organización, pues estos elementos guardan una 
estrecha relación a la hora de conducir la empresa, pues arrojan datos cualitativos 
que permiten garantizar un efectivo proceso de toma de decisiones y por ende una 
gestión efectiva para la gerencia. Específicamente el costo unitario va representar 
unas de la variable más importantes a la hora de valorizar el gasto por insumos en 
el proceso de fabricación. 
Este costo en particular expresa el valor monetario en el cual una organización o 
empresa incurre para producir una unidad de su producto. 
                                            
28 PORRAS, R. La productividad y competitividad Empresarial: Guía para medirla, evaluarla y 
mejorarla.2003. San Cristóbal.108 P. 
29 CASTILLO, D. Diseño de un plan de acción para el mejoramiento de la Productividad de la 
Gerencia. 2006. Ciudad Guayana: UNEXPO. Xvi p. 
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El costo total unitario del producto es impactado inversamente por la productividad 
total del sistema, de allí nace la importancia de su control y repercusión con 
respecto a la productividad. 
Entonces, se analiza la relación que existe entre la rentabilidad y la productividad: 
 A) Rentabilidad = Ingresos / Costos. 
 B) Ingresos = Precio unitario del producto x Cantidad de productos. 
 C) Costos = Precio unitario de insumo x Cantidad de insumo utilizado. 
Por otra parte, si se analiza la repercusión de la productividad sobre la 
rentabilidad, se debe conocer que el control del costo y de los ingresos va a 
depender directamente de la gestión que se haga de los indicadores de 
productividad. Por otro lado es importante resaltar que si la rentabilidad se estudia 
considerando la variabilidad de los precios de los insumos y de los productos y 
servicios que se elaboran, se puede decir que la productividad ayuda a balancear 
el impacto del mercado en los precios para preservar la rentabilidad del negocio. 
1.8.9  Proceso de medición, evaluación y mejoramiento de la productividad 
empresarial. El ciclo de productividad está conformado por las actividades de 
medición, evaluación, planeación y mejora de la productividad, el planteamiento 
detallado del ciclo de la productividad muestra que el mejoramiento de la misma 
debe estar precedido por la medición, la evaluación y la planeación, lo cual deja 
claro que las cuatro etapas son de suma importancia. La productividad es un 
concepto cíclico, debido a la necesidad de constante revisión, funcionado según el 
ciclo Deming. 
La primera etapa, correspondiente a la medición, es crítica en el proceso, ya que 
de ella depende la generación de datos que serán analizados en las siguientes 
etapas y por lo tanto un error en dicha medición, producirá un fallo determinante 
para el proceso de mejora. 
La fase de evaluación se define como una comparación de los logros obtenidos 
tanto frente a los niveles planeados, así como también frente a los 
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valores registrados en el pasado por la empresa y los verificados por empresas 
competidoras.30 
Por otro lado se tiene que la fase de planeación de la productividad trata con los 
niveles de determinación de la productividad, persigue la mejora en los diversos 
indicadores tanto en el corto como en el largo plazo, a los efectos de mejorar la 
productividad y rentabilidad de la compañía. Se muestra la representación 
esquemática que establece el ciclo de la productividad (Figura 7). 
 
Figura 7. Ciclo de la productividad 
Fuente: Tomado de PORRAS, R. La Productividad y competitividad Empresarial. 2003. 
                                            
30PORRAS, R. La Productividad y competitividad Empresarial. 2003 
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1.8.10 Mejor nivel operativo. Es el punto de la capacidad en el cual es menor el 
costo promedio por unidad.  
Este punto representa el punto de capacidad donde se alcanzan las mayores 
Economías de escala, si sobrepasa este nivel óptimo de volumen se cae en 
deseconomías de escala. 31 
Economías de escala  
Es la reducción del costo promedio por unidad por el aumento de volumen de 
producción de una planta, puesto que cada unidad producida absorbe parte de los 
costos fijos. Se obtienen economías de escala si se aproxima la producción al 
mejor nivel operativo de la planta (Figura 8), pero si se rebasa este nivel se incurre 
en deseconomías de escala.32 
Figura 8. Economías de escala 
 
Fuente: TAWFIK, Louis; CHAUVEL, Alain M. “Administración de la producción”. 
MacGraw Hill. Primera edición.1992.  
                                            
31 TAWFIK, Louis; CHAUVEL, Alain M. “Administración de la producción”. México.1992. 89 p 
32 NARASIMHAN Sim, MCLEAVEY Dennis W. Planeación de la producción y control de 
inventarios.México.1996. 78 p 
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1.8.11 Marketing. Estudios recientes han demostrado que la clave de una 
actividad económica rentable de una empresa es la identificación y satisfacción de 
los clientes con ofertas competitivas. 33 
 “El Marketing tiene su origen en el hecho de que los seres humanos son criaturas 
con necesidades y deseos, los cuales dan lugar a un estado de incomodidad, que 
se resuelve mediante la adquisición de productos, para satisfacer dichas 
necesidades o deseos.”34 
“El marketing es una función mediante la que una empresa u otra organización 
económica diseña, promueve y entrega bienes y servicios a los clientes. Los 
rasgos distintivos del marketing moderno son la orientación hacia el cliente y un 
criterio amplio o estratégico que permita a una organización interesarse por su 
siempre cambiante entorno.”35 
El proceso de Marketing desempeña un papel importante para alcanzar los 
objetivos de las estrategias globales de la empresa. Para desarrollar este proceso 
en primer lugar, la empresa deberá identificar el mercado meta y el nicho de 
mercado que podrá atender. Elegida la estrategia de Marketing global, se planeará 
los detalles del marketing mix.  
“El marketing mix consta de todo aquello que puede hacer  la empresa para influir 
en la demanda de sus productos, las variables que deberá analizar se pueden         
agrupar en cuatro grupos de variables conocidas como las cuatro P: Producto, 
precio, plaza y promoción”. 
1.8.12 Indicadores empresariales36.Los indicadores, son un índice, una 
comparación que busca cuantificar el desarrollo de un proceso en la actualidad, 
                                            
33 DOMINGUEZ MACHUCA José. Dirección de operaciones. Madrid. 2001. 38 p. 
34 KOTLER, Philip; “Dirección de la Mercadotecnia, Análisis, Planeación, Implantación y Control”  
Ed. RENTICE HALL. México; 1993. 33  p. 
35 WEBSTER, Frederick.  Estrategia de Marketing Industrial. Ed. Díaz de Santos. España; 1994.  2  
p. 
36 SALGUERO, Amado. Indicadores de gestión y cuadro de mando. Ed. Díaz de Santos. España.  
2001. 10 p. 
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respecto a un histórico. Esto permitirá analizar la situación de un proceso y así 
poder controlarlo. 
Los indicadores se deben establecer con base en una información de soporte, y 
en el conocimiento. 
Todos los procesos pueden ser medidos y por lo tanto regulados, lo que brinda la 
posibilidad de mejora. Con el fin de crear indicadores adecuados para cada 
proceso es importante determinar los factores críticos de la organización, es decir, 
los factores que presentan posibilidad de falla, así como los objetivos específicos, 
derivados de su misión y la visión. 
La medición de la organización, permite evidenciar de forma clara su evolución o 
el desarrollo de un área específica de la misma, para identificar el cumplimiento de 
los objetivos de la empresa que permitan la toma de decisiones y la creación de 
estrategias con bases reales. 
Existen diversos tipos de indicadores empresariales que sirven para medir 
diversas áreas de la organización. 
 Indicadores financieros: Estos indicadores muestran la relación entre diversas 
cuentas de los estados financieros para poder realizar desde este punto un 
análisis operacional garantizando una acertada toma de decisiones por parte de 
las directivas. Con la utilización de los indicadores financieros, se busca 
información sobre a liquidez, rotación, solvencia, rentabilidad y endeudamiento de 
la entidad evaluada. En el presente trabajo, se empleará: 
ROA=  Retorno sobre el activo. Muestra la capacidad del activo para producir 
utilidades. 
ROE= Permite analizar la rentabilidad obtenida respecto al patrimonio. 
Productividad total= Capacidad del activo para transformarse en ingresos 
Rotación del activo=Indica cada cuanto los activos se convierten en dinero. 
Porcentaje de utilidad=Indica que porcentaje de ingresos de la operación se 
transforman en capital. 
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 Indicadores de gestión del proceso: Son los correspondientes al desarrollo de la 
actividad económica de la organización, es decir, indican el aprovechamiento de 
los recursos disponibles; entre estos se tiene: 
Nivel de aprobación de pruebas= Es la relación entre las personas que 
aprueban las pruebas, y las personas que las presentan en cada capacitación 
programada. 
Índice de eficiencia del sistema= Indica cuantas horas reales funcionó la 
operación, respecto a las horas teóricas disponibles para la misma. 
Índice de captación de clientes=  Muestra el crecimiento del área comercial 
indicando cuantos clientes nuevos contratan con la empresa respecto a aquellos 
que solicitan una cotización. 
Índice de cumplimiento laboral= Indica el cumplimiento de los empleados con 
las horas de operación. 
Índice de aprobación del cliente= Es el promedio general que da el cliente al 
desarrollo de la operación. 
 Indicadores de gestión del recurso humano: Estos indicadores permiten 
vislumbrar el compromiso de los operarios con el proceso productivo de la 
organización en particular y con la organización en general, permitiendo así 
identificar a su vez la satisfacción de los mismos con la empresa. Son: 
 Ausentismo=Muestra la relación entre las horas practicas laboradas y las 
teóricas. 
 Cumplimiento de orden y aseo=Indica si en la operación solo se encuentran 
elementos propios de la misma, o elementos extraños que puedan interferir con la 
gestión. 
 Indicador de cumplimiento de pausas=  indica la relación de personas que 
se encuentran en pausa y están realizando los ejercicios de mejoramiento físico. 
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1.8.13 Cuadro de mando integral (CMI)37. Es una herramienta de carácter 
sistemático que facilita la toma de decisiones, además de tener un control 
periódico de los resultados obtenidos por la organización, por medio de los 
indicadores de gestión. Este modelo, es altamente dinámico, ya que permite 
divulgar no solo los resultados de la gestión o todos los interesados, sino que 
además facilita el seguimiento de las estrategias propuestas. 
Los indicadores pertenecientes a CMI, son tanto de tipo financiero como 
operacional y permiten tanto la toma de decisiones inmediatas y el seguimiento de 
la línea estratégica de la organización, dando una visión general de la 
organización. 
De acuerdo con el esquema propuesto por Kaplan y Norton, el CMI se basa en la 
estrategia empresarial y en las cadenas causales que la ligan a los objetivos, es 
decir, traduce la misión, la visión y las estrategias empresariales en datos 
medibles y comparables. 
El CMI se puede establecer respecto a diversas perspectivas, con el fin de dar una 
visión global de la empresa. 
1.8.13.1 Perspectiva financiera: Es referente al crecimiento y la rentabilidad de la 
empresa y se establece con los indicadores adecuados para el ciclo de vida de la 
organización. 
En esta perspectiva, también se pueden incluir los indicadores correspondientes a 
reducción de costos y el aumento de la productividad. 
Perspectiva del cliente: Describe el proceso de creación de valor para el cliente. 
Define el mercado objetivo de la organización y la forma de medir el valor del 
cliente empleando indicadores de captación, retención, fidelización y satisfacción, 
entre otros. 
                                            
37 DOMINGO NEVADO Pedro,  LÓPEZ RUIZ Víctor,  PÉREZ CABALLERO Juan,  ZARATIEGUI  
José. Como gestionar el binomio rentabilidad productividad. España 2008. Editorial Especial 
directivos. 260 p. 
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Perspectiva de procesos internos: Se puede realizar para todos los procesos que 
generan valor para la empresa, para el cliente y por ende para los accionistas y la 
gerencia. 
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: Este punto, hace referencia 
directamente a los colaboradores u operarios de la organización, que conlleva a 
una continúa capacidad de renovación empresarial a largo plazo. 
Busca medir capacidades de los empleados, del sistema y la motivación tanto del 
cliente interno como externo. El proceso de construcción de un CMI, es 
sistemático y cuenta con el siguiente flujo mostrado en la figura 9: 
 
Figura 9. Pasos para la creación de un CMI 
 
 
Fuente: Autores 2014 
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1.9 MARCO CONCEPTUAL 
Con el fin de contextualizar tanto el desarrollo del presente trabajo como la facilitar 
la interpretación de la organización, se desarrolló el siguiente marco. 
Monitoreo de medios38. El monitoreo de medios, es un servicio que pertenece al 
ámbito de las comunicaciones y las relaciones públicas. Consiste en monitorear 
todo lo dicho o publicado sobre un tema determinado, en cualquier medio de 
comunicación. Su periodicidad puede ser diaria, semanal, temporal, etc. 
Dependiendo de las necesidades y los acuerdos establecidos con el cliente. 
La digitalización de los documentos es el proceso de transformar una imagen en 
papel a una que puede ser reconocida por medios digitales, es decir, convertir una 
imagen análoga a una serie de valores numéricos.39 
El fin de la digitalización de prensa escrita en la organización, consiste en  facilitar 
la distribución en red y la facilidad de consulta de la información. El proceso de 
digitalización, cuenta con cuatro fases básicas: 
Preparación de documentos: Este es el proceso en el cual se retiran ganchos de 
cosedora, se separa el material por lotes de trabajo y aplanamiento del material. 
Obtención de imágenes: En esta fase, se digitaliza el documento empleando un 
escáner de alta producción como lo es el equipo Canon DR-M160, para periódicos 
y  revistas. 
Indización de la documentación: Es el proceso en el cual se extraen palabras 
claves del documento con el fin de facilitar  su clasificación (Según tema o cliente). 
Grabación de imágenes: Consiste en guardar la imagen del documento el 
computador  para ser puesta posteriormente en la red. 
Matriz DOFA40. La matriz DOFA es una herramienta de diagnóstico que para el 
caso específico de la organización, permite identificar los puntos más débiles de la 
                                            
38 INFOMEDIOS, Portafolio de servicios, Gerencia Infomedios. 2013.p. 4 
39 ICONTEC NORMA TÉCNICA COLOMBIANA NTC 5985 Información y documentación. 
Directrices de implementación para digitalización de documentos. Numeral 2. 
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organización, para así poder crear estrategias de mejora acordes con los factores 
internos y externos de la organización. El nombre  DOFA, corresponde a las 
iníciales de los factores: debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Sin 
embardo, la matriz DOFA por sí sola, deja demasiado espacio a la interpretación 
personal, por lo que se hace necesario complementarla con métodos que 
permutan su cuantificación. 
La matriz DOFA, se organiza por factores que posteriormente se reagrupan por 
núcleos con el fin de facilitar el análisis. 
Posteriormente con el fin de cuantificar la información recolectada se realiza una 
matriz Vester41, que es una matriz de priorización, que permite analizar la relación 
por núcleos, identificando el orden en el que se deben implementar las estrategias 
según las necesidades de la organización, cuyos resultados se muestran de forma 
gráfica en una matriz axial. 
Free press 42. Consiste en una estrategia de comunicación, que consiste en hacer 
que los medios de comunicación hablen constantemente de un producto o una 
marca (Entendiendo como marca no solo a una entidad sino también a una 
persona), presentando noticias constantes; el free press se puede extender el 
tiempo que sea necesario, es decir, puede ser una campaña temporal, o algo 
constante para el caso de las entidades públicas por ejemplo. 
Generalmente el free press se lleva a cabo en diversos medios de comunicación 
buscando que cause impacto  e interés en muchos sectores a la vez. 
Caracterización de procesos. El término caracterización, se emplea tanto para un 
proceso, como para un servicio y busca identificar los rasgos identificadores del 
mismo, así como documentar el proceso o servicio en sí.  
                                                                                                                                     
40 CIVICUS Planificación estratégica. (documento en línea) disponible 
en:www.civicus.org/new/media/Planificacion%20strategica.pdf.Julio de 2012. [Con acceso el 30 de 
marzo de 2015] 
41 DíAZ PELAEZ Alejandro, SERNA GOMEZ Humberto. Gerencia de Empresas de Servicio. 
Colombia 2010. Fondo Editorial Cátedra María Cano. 222 p. 
42 Ibíd,. 29. 
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La caracterización de un proceso implica definir los pasos lógicos y en orden 
secuencial,  que permiten alcanzar un objetivo final, que para el caso puntual 
consiste en transformar diversos insumos en un servicio. 
Monitor de prensa. El monitor de prensa, es la persona encargada de recibir la 
prensa escrita (Periódicos de todo el país y revistas de interés), y digitalizarla. 
Posteriormente el monitor de prensa distribuye la información digitalizada entre los 
cortadores y controla el tiempo de resumen y la cantidad de revistas y periódicos 
analizados. 
Finalmente el monitor recibe, agrupa e indexa los documentos para distribuirlos 
entre los diversos monitores. 
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
2.1 DIAGNÓSTICO 
2.1.1 Diagnóstico inicial. Una vez definidos los objetivos, se realizó un diagnóstico 
del estado de  INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA, con el fin de observar y analizar 
la situación actual de la empresa en relación con la operación en general y del 
proceso productivo en específico, buscando definir las oportunidades de mejora en 
las que el presente proyecto tenga la posibilidad de brindar un apoyo a la 
organización. 
Al realizar una serie de visitas y entrevistas en la mencionada organización, se 
determinó que el organigrama señalado anteriormente, no corresponde a 
cabalidad con su desarrollo práctico, es decir, el punto de partida si corresponde a 
la gerencia de la empresa como lo indica el modelo actual de INFOMEDIOS, sin 
embargo, de esta gerencia se desprenden tres departamentos correspondientes a 
gerencia de soporte técnico, contabilidad y gerencia comercial. La gerencia de 
soporte técnico se apoya en todo su personal de soporte, que tiene la 
responsabilidad de la realización de informes para el cliente externo de la 
organización y en el subgerente coordinador que controla a los monitores de 
grabación y de prensa, los que a su vez se alimentan constantemente del área de 
corte. La gerencia comercial es responsable del área de soporte comercial que 
trabaja en conjunto con el área de soporte técnico (Figura 10) 
Por otro lado, se evidenció que las labores realizadas, no corresponden 
exactamente a la función asignada inicialmente en la empresa y pueden cambiar 
constantemente. 
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Figura 10. Organigrama observado en la empresa 
 
 
Fuente: Autores2013 
 Equipos y recurso humano 
La empresa cuenta un total de 29 empleados (Cuyas áreas y funciones se 
describen en la tabla 2), de los cuales 5 de ellos trabajan desde casa, con un 
contrato de hora-labor; 20 empleados trabajan directamente en las oficinas de la 
organización, con un contrato de prestación de servicios, y solo tres de ellos 
(Correspondientes a gerentes y subgerente), contrato a término indefinido, motivo 
por el cual, los empleados presentan cierta insatisfacción, lo que podría justificar 
en gran medida el fenómeno de alta rotación de personal. 
 
En las entrevistas realizadas, se evidenció que todos los empleados de la 
organización tienen un nivel técnico o profesional de educación, así como una 
amplia experiencia laboral en el sector, lo que hace a la empresa altamente 
competitiva en su labor, sin embargo los colaboradores dicen no contar con 
capacitaciones periódicas, causando ciertos vacíos en la labor especifica realizada 
para la empresa lo que se demostró al realizar preguntas al azar como 
requerimientos específicos, o números de clientes; se comprobó que en todas las 
áreas entrevistadas, no había claridad ni unanimidad en la información y por lo 
tanto de comunicación. 
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Tabla 2. Descripción de cargos 
 
CARGO 
    
Empleados   
turno 1 
 
Empleados   
turno 2 
 
FUNCIÓN 
Gerente general 1  Planeación estratégica, 
contable y comercial. 
Gerente 
coordinador de 
soporte 
1  Coordinación del proceso 
productivo. 
Subgerente 
coordinador 
1  Monitoreo de proceso 
productivo. 
Monitoreo 7 4 Monitoreo de prensa, radio y 
televisión según asignación. 
Monitoreo de 
prensa 
1  Digitalizar información impresa 
y asignarla a los cortadores; 
monitoreo de labor de los 
cortadores. 
Cortador 5  Despiezar información 
designada digitalizarla y  subir 
información al sistema. 
Soporte técnico 2  Control y monitoreo de 
funcionamiento del sistema. 
Comercial 1  Realizar cotizaciones y 
licitaciones según 
requerimientos legales y del 
cliente. 
Soporte comercial 2 1 Atender y transmitir informes 
según requerimientos del 
cliente. 
Contador  1  Gestión contable de la 
empresa. 
Auxiliar contable 1  Apoyar labor del área contable. 
Mensajero 1  Funciones de mensajería. 
Fuentes: autores 2013 
Las áreas que se identificaron como parte del proceso productivo de la 
organización, corresponden a monitoreo, soporte técnico y comercial, coordinación 
y el área de corte que trabajan desde casa. 
Respecto a los equipos empleados (computadores, grabadoras, scaner, 
televisores), en el proceso productivo de la empresa, se demostró que varios de 
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estos, no eran utilizados en el momento de la visita, adicionalmente, se pudo 
observar que no existe un protocolo de trabajo estandarizado para el proceso 
productivo ya que pese a que existen horarios de entrada y salida del turno, no 
están definidos descansos del personal ni horarios de almuerzo, lo que puede 
producir fatiga y por tanto bajo rendimiento de la operación. 
Los equipos de corte y  grabación son utilizados a satisfacción, sin embargo, como 
la empresa no cuenta con planta de emergencia propia, y está ubicada en un 
sector de donde las redes eléctricas fallan constantemente, los cortes de energía 
son constantes, afectando de forma definitiva el desarrollo de la operación, según 
fue informado directamente por algunos miembros de la organización. 
Por otra parte se verificó la presencia de elementos externos a los puestos de 
trabajo durante el desarrollo de la operación, que interfieren con la misma, ya que 
es una labor que requiere un alto nivel de concentración. 
En el área de monitoreo, exactamente sobre el escritorio del coordinador se 
presentó desorden, situación que claramente puede interferir con la efectividad de 
la operación; esta situación se evidenció durante todo el período de observación 
realizado en la organización, motivo por el cual se identificó como un proceso de 
tipo sistemático. 
 Competencia 
La competencia de INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. a nivel nacional, consiste 
principalmente en un total de seis empresas: COMPETENCIA PLUS S.A.S, 
MONITOR MEDIOS DE COMUNICACIÓN LTDA, PRENSANET, MULTIARCHIVO, 
FREE PRESS COLOMBIA y SIGLO DATA COLOMBIA; siendo esta última la más 
importante en el mercado, ya que cuenta desde el año 2006 con un convenio MMI 
(Media Monitor Internacional), es decir, cumple con los requerimientos técnicos 
que le permiten funcionar a nivel internacional. 
 
INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA, se encuentra bien posicionada en el mercado, 
ya que sus precios son acordes a la oferta general, pero adicionalmente tienen un 
componente altamente flexible respecto al producto ofertado. 
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 Documentación del proceso 
Sobre este aspecto, no se encontró ningún tipo de documentación en la empresa 
respecto al área productiva; no existe un diseño o manual específico para la 
operación y tampoco lo hay para el proceso de servicio al cliente, por lo tanto las 
labores se asignan según las necesidades existentes sobre la marcha. 
 
No se encontró información sobre datos históricos propicios para el desarrollo de 
indicadores de productividad; para el caso de la construcción de indicadores 
financieros que permitan analizar la real situación de la empresa, se trabajó con 
los balances  empresariales desde el año 2007 y hasta el año 2012. 
2.1.2 Matriz DOFA de la empresa. Este método de diagnóstico empresarial, fue 
elegido para el caso específico de la empresa debido a su facilidad de 
interpretación y desarrollo. Las preguntas realizadas fueron validadas por la 
gerencia general, quien aprobó la aplicación de las mismas identificando la 
concordancia de estas con el desarrollo de la investigación. 
La presente matriz DOFA (Tabla 3), se realizó, empleando el método de   
entrevistas en todas las áreas de la empresa, pero con un enfoque especial en el 
área productiva; se escogió el método de entrevista, ya que para el caso de 
encuestas, las respuestas eran sesgadas y muchas situaciones importantes para 
el proyecto no se mencionaban con suficiente profundidad. 
La entrevista se efectuó en horas de la mañana, las personas entrevistadas fueron 
seleccionadas al azar, buscado participación de todas las áreas, teniendo en 
cuenta el enfoque del proyecto, la mayoría de los empleados entrevistados 
correspondían a procesos relacionados de forma directa con la actividad 
económica de la compañía. 
Los resultados de la encuesta realizada, se especifican en el anexo B; estos se 
complementan con las apreciaciones propias de la gerencia respecto a la situación 
del mercado a nivel nacional. 
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Tabla 3. Matriz DOFA 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
 No existe una política uniforme de 
servicio entre todas las áreas. 
 Alta rotación del personal. 
 No existe documentación de los 
procesos productivos de la empresa. 
 No existen políticas de gestión por 
procesos. 
 Subutilización de equipos y del 
recurso humano. 
 No existe estandarización ni 
manuales de los procesos. 
 Falta de conocimiento de los 
empleados respecto a los clientes de la 
empresa. 
 Deficiente distribución en planta.  
 Falta de motivación del personal. 
 
 
 Existencia de mercados no 
explorados. 
 Las barreras de entrada al mercado 
son altas. 
 Creación de estrategias de mercadeo 
propias para diversos tipos de mercado. 
 La necesidad de las entidades 
públicas y privadas de obtener 
información  
 Mejora del servicio al cliente para 
aumentar la fidelización de los mismos. 
FORTALEZAS AMENAZAS 
 Capacidad financiera adecuada. 
 Personal altamente capacitado. 
 Flexibilidad y adaptabilidad del 
producto ofertado según la necesidad 
del cliente. 
 Capacidad instalada adecuada. 
 Trayectoria y conocimiento de la 
empresa en el mercado a nivel 
nacional. 
 Experiencia en la función pública y la 
contratación estatal. 
 Calidad del servicio ofertado. 
 Crecimiento del número de empresas  
ofertantes del mismo servicio en el 
mercado. 
 Competencia con empresas de mayor 
reconocimiento del mercado a nivel 
internacional. 
 Tecnología de punta de la 
competencia. 
 Baja de precio del servicio ofertado 
en general en el mercado. 
 Retención de personal clave. 
Fuente: Autores 2013 
Posteriormente, los datos encontrados, se organizaron por factores con el fin de 
facilitar su correcta interpretación, dependiendo del núcleo o área al que 
correspondían. Los resultados se muestran en la tabla 4. 
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Tabla 4. Agrupación de factores  
Fuente: Autores 2013 
Para cuantificar de forma correcta, los resultados recolectados por la matriz 
DOFA, fue necesaria la realización de una matriz Vester (Grafica 2), donde se 
asignaron valores a la influencia de cada factor, siendo “0” baja influencia, “1” 
Recursos 
humanos 
 Personal  capacitado. 
 Alta rotación del personal. 
 Falta de conocimiento de los empleados respecto a los 
clientes de la empresa. 
 Falta de motivación del personal. 
 Retención de personal clave. 
Mercadeo  Existencia de mercados no explorados. 
 Las barreras de entrada al mercado son altas. 
 Creación de  estrategias de mercadeo propias para diversos 
tipos de mercado. 
 Crecimiento del número de empresas ofertantes del mismo 
servicio en el mercado. 
 Competencia con empresas de mayor reconocimiento del 
mercado a nivel internacional. 
 Baja de precio del servicio ofertado en general en el mercado. 
 Trayectoria y conocimiento de la empresa en el mercado a 
nivel nacional. 
 Experiencia en la función pública y la contratación estatal. 
 La necesidad de las Entidades Públicas y privadas de obtener 
información  
Finanzas  Capacidad financiera adecuada. 
Producto  Calidad del servicio ofertado. 
 Flexibilidad y adaptabilidad del producto ofertado según la 
necesidad del cliente. 
Tecnología  Tecnología de punta de la competencia. 
 Capacidad instalada adecuada. 
 Deficiente distribución en planta.  
Servicio al 
cliente 
 Mejora del servicio al cliente para aumentar la fidelización de 
los mismos. 
 No existe una política uniforme de servicio entre todas las 
áreas. 
Proceso  No existe documentación de los procesos productivos de la 
empresa. 
 No existen políticas de gestión por procesos. 
 Subutilización de equipos y del recurso humano. 
 No existe estandarización ni manuales de los procesos. 
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influencia media y “2” alta influencia, según la apreciación personal del gerente de 
soporte de la empresa (Tabla 5).  
Tabla 5. Matriz de Vester Matriz 
Fuente: autores 2013 
El posterior desarrollo de una matriz axial, permitió ver que los factores que 
requieren una rápida intervención, son los correspondientes a, proceso, servicio al 
cliente y recurso humano respectivamente. Estos resultados se pueden identificar 
con mayor claridad en la siguiente gráfica. 
En el desarrollo de este proyecto, se buscó la mejora del proceso productivo en 
forma específica, ya que el mismo tendrá un gran impacto en los otros dos 
aspectos mencionados. 
 
  
Influencia de
En
R. H 1 1 2 2 2 2 10
Mercadeo 2 0 1 0 2 0 5
Finanzas 0 2 0 0 2 0 4
Producto 1 0 0 2 0 2 5
Tecnología 2 0 0 0 0 2 4
Servicio 2 2 1 2 2 2 11
Proceso 2 2 2 2 2 2 12
Σ Pasivo 9 7 4 7 8 8 8 51
  Proceso Σ ActivoR . H    Mercadeo   Finanzas     Producto Tecnología    Servicio  
cliente
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Gráfica 2. Matriz axial 
 
 
Fuente: Autores 2013 
2.1.3 Análisis del proceso productivo actual. El  proceso productivo actual, se ha 
mantenido sin mayores cambios desde la creación de la empresa. Si bien es cierto 
que se han realizado desarrollos tecnológicos y se han adquirido nuevas 
tecnologías, no se identifican cambios radicales en dicho proceso. 
Para la caracterización del proceso productivo de la organización, se emplearon 
los métodos de observación y entrevistas a la gerencia, al área de monitoreo y a 
los operarios del proceso, logrando así identificar las principales actividades, los 
responsables, los proveedores, las entradas, los resultados y los clientes del 
proceso de interés en el presente  proyecto (Tabla 6). 
La caracterización del proceso se realizó con el fin desarrollar una visión clara, 
tanto del proceso en si, como de su relación con las demás áreas de la 
organización, buscando mejorar la calidad y la intercomunicación entre todas las 
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labores que lo componen, con el fin de lograr aplicar políticas de gestión y control, 
que permitan una mejora significativa.43 
Por otro lado, se identificaron los recursos con los que cuenta la organización para 
la realización de su proceso productivo. 
Tabla 6. Caracterización del proceso productivo 
INFOMEDIOS 
COLOMBIA 
LTDA. 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO PRODUCTIVO VERSIÓN 1 
NOMBRE DEL 
PROCESO: 
Producción 
RESPONSABLES: Coordinador de monitoreo Escáner, Cortadores, Monitores, 
Soporte comercial y Soporte técnico. 
OBJETIVO DEL PROCESO: Recolectar la 
información encontrada según los requerimientos 
del cliente 
REQUISITOS O NORMAS: Ley 80 de 1993 
(Requisitos contractuales). 
Proveedor 
 
Elementos de 
Entrada 
Actividades principales Resultados Clientes 
 
-Clientes. 
-Periódicos 
nacionales. 
-Canales de 
televisión 
nacional y 
regional. 
-Emisoras 
nacionales. 
-Requerimientos 
del cliente. 
-Información del 
cliente en medios 
radiales, escritos y 
audiovisuales. 
 
1. Recepción de periódicos 
principales 
2. escanear periódicos que 
ingresan a las 5 a.m 
3. Recepción de periódicos 
regionales y revistas. 
4. Subir a la plataforma todos 
los periódicos digitalizados. 
5. Asignar periódicos a los 
cortadores. 
6. Cortar  cada noticia y 
digitalizarla. 
7. Ingresar la información a 
una base de datos, según el 
periódico y el bloque. 
8. Grabar emisión continua de 
las principales emisoras a 
nivel nacional para 
transformarlas a formato 
-En la 
página de 
la empresa, 
cada 
cliente 
tiene una 
clave y un 
usuario, y 
en ella 
encuentra 
todas las 
noticias 
que hacen 
referencia 
a él. 
-Informes y 
boletines. 
-Proceso 
operativo 
-Proceso 
comercial. 
-Cliente. 
-Soporte 
técnico 
                                            
43RIVEROS SILVA Pablo Emilio. Estructura del Sistema de Calidad. Bogotá. 2000. secretaría 
general de la alcaldía mayor de Bogotá.150 p. 
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MP3 
9. Grabar emisión continua o 
en franjas, según sea 
requerido, de canales 
nacionales y regionales 
para transformarlas a 
formato flv. 
10. Subir información a la 
plataforma para 
organizarla según los temas 
requeridos. 
11. Monitorear la información 
filtrada en las operaciones 
anteriores con el fin de 
organizarla en según el 
usuario asignado a cada 
cliente. 
12. Calificar la noticia 
monitoreada según sea en 
caso (positiva, negativa o 
neutra). 
13. Revisar los requerimientos 
específicos del cliente en 
caso de que se hayan 
realizado cambios en los 
mismos. 
14. Realizar informe o boletín 
del proceso si el cliente los 
requiere. 
Fuente: Autores 2013 
Con el fin de identificar no solo el proceso sino que además, lograr contextualizar 
la documentación requerida y los recursos empleados se creó la tabla 7. 
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Tabla 7. Recursos y documentación del proceso 
Fuente: Autores 2013 
Con el fin de identificar las características de la labor y su proceso paso a paso, se 
muestra en la tabla 8, Diagrama Vertical de Recorrido en lenguaje ASME. 
  
RECURSOS DOCUMENTOS 
INTERNOS 
DOCUMENTOS 
EXTERNOS 
 Computadores 
 Internet 
 Software para 
“SORENSON” para 
realizar conversiones de 
video y sonido 
 Excel 
 Photoshop Para los 
cortadores 
 Word 
 Papelería 
 Servidor 
 Tarjetas de sonido y de 
video. 
 Escáner 
 Programa de turnos 
de trabajo y labor 
semanal 
 Formato de 
requerimientos del 
cliente 
 Formato de 
seguimiento de corte de 
noticias. (Anexo D) 
 
 
 
 Periódicos nacionales 
 Periódicos regionales 
 Revistas nacionales 
 ley 80 de 1993 
60 
Tabla 8. Diagrama Vertical de Recorrido  
 
Fuente: Autores 2015 
2.1.4 Medición de tiempos. Para la toma de tiempos en la empresa Infomedios, fue 
escogida la técnica de estudio de tiempos con cronómetro, empleando como 
instrumento de medición un cronómetro vuelta a cero. 
Las mediciones realizadas corresponden a las actividades básicas del proceso 
productivo, expuestas de la siguiente manera:  
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Tabla 9.  Actividades del proceso productivo. 
TURNO DIURNO 
Actividad 
# de 
Empleados 
unidad de 
medida 
1.Digitalización de prensa 
 
 
 
 
 
1 
 
 
 
 
 
Hoja/minuto 
2.Digitalización de prensa y revistas 
3.Subir información a la plataforma 
4. Asignar periódicos a los cortadores. 
5. Cortar cada noticia y digitalizarla. 
 
5 
 
Noticia/minuto 
6. Ingresar la información a una base de datos, 
según el periódico y el bloque. 
 
1 
 
Noticia/minuto 
7. Subir información a la plataforma para organizarla 
según los temas requeridos. 
 
1 
 
Noticia/minuto 
8. Monitorear y calificar la información filtrada en las 
operaciones anteriores con el fin de organizarla 
según el usuario asignado a cada cliente. 
 
 
 
6 
 
 
 
Minuto/Noticia 
Fuente: Autores 2013 
Se realizaron dos tipos de mediciones diferentes, la primera, correspondiente al 
tiempo que cada empleado tardaba en el desarrollo de la actividad asignada, es 
decir, por cada labor para cada empleado se realizaron cinco mediciones diarias, 
obteniendo un total de 85 datos por día, de los doce empleados que se 
encontraban en operación, ya que las actividades 1, 2, 3, 4 y 6 son realizadas por 
la misma persona, se presentan momentos del día en los cuales no es posible 
tomar ninguna medición. 
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Las mediciones fueron realizadas durante un período de seis días de operación, 
ya que este fue el tiempo estipulado por la empresa para dicho proceso, en este 
tiempo se midieron las actividades del proceso productivo que tenían alto nivel de 
intervención por parte de un operario, es decir, aquellas especificadas en la tabla 
anterior, los datos se encuentran en el Anexo E. 
Los resultados totales encontrados para el proceso fueron resumidos en la tabla 
10. 
Tabla 10. Resumen de mediciones 
Variable Observaciones Media 
(Min). 
Desviación 
(Min). 
Mínimo 
(Min). 
Máximo 
(Min). 
Actividad1 31 1.00 0.20 0.70 1.50 
Actividad2 31 1.00 0.35 0.40 1.70 
Actividad3 31 0.034 0.02 0.01 0.10 
Actividad4 31 4.84 0.29 4.30 5.40 
Actividad5 155 180.00 32.26 110.00 255.00 
Actividad6 31 30.00 3.96 20.00 36.00 
Actividad7 31 75.00 5.48 60.00 83.00 
Actividad8 186 2.00 0.52 0.90 3.40 
Fuente: Autores 2014 
En la actualidad, la organización no cuenta con datos de mediciones históricos, 
por lo tanto fue necesario tomar el tiempo promedio obtenido como tiempo general 
en que se realiza la actividad, con el fin de  encontrar un punto de partida que 
muestre la efectividad de las mejoras establecidas. 
Cabe aclarar que pese a que la empresa trabaja dos turnos diarios, es en el 
primero en el que se presenta la mayor actividad, por esta razón las mediciones 
citadas se realizaron en dicho turno. 
La segunda medición realizada, correspondió al cumplimiento de los 
colaboradores con el tiempo laboral en la empresa, de los cuales cuarenta y cinco 
minutos son de almuerzo y  45 minutos totales de parada de operación al día por 
descansos; la empresa estima por lo tanto  un tiempo de trabajo de 7,5 horas 
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diarias totales midiendo los tiempos de entrada y salida como el inicio o 
terminación especifica de la labor. (Tabla 11). 
Esta medición fue realizada ya que el papel del recurso humano en la aplicación 
de productividad de una organización (Como lo indican  los analistas Ruch y 
Hershauer), es básica en el crecimiento productivo; solo con el compromiso del 
recurso humano es posible mantener los cambios generados en pro de la 
continuidad de la mejora de las organizaciones. 
La medición se realizó para diez trabajadores durante cinco días ya que estos 
eran los que se encontraban operando en el turno que  la empresa asigno para la 
toma de datos. 
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Tabla 11. Cumplimiento de Horario laboral. 
Cargo 
DÍA 1 DÍA 2 DÍA 3 DÍA 4 DÍA 5 Prom
edio Tiempos muertos (h) 
Monitor 
1.85 1.99 1.90 1.97 1.89 1.92 
1.60 1.61 1.50 1.59 1.60 1.58 
1.65 1.70 1.68 1.50 1.62 1.63 
1.00 0.99 1.30 1.02 1.09 1.08 
1.50 2.10 1.50 1.55 2.00 1.73 
1.20 1.35 2.30 1.30 1.60 1.55 
1.30 1.00 1.50 1.60 1.25 1.33 
Soporte técnico 1.57 1.56 1.55 1.50 1.57 1.55 
Soporte 
comercial 
2.00 2.50 2.60 1.90 3.00 2.40 
Monitor de 
prensa 
1.00 1.10 1.00 1.10 1.30 1.10 
Cargo 
DÍA 1 DÍA 2 DÍA 3 DÍA 4 DÍA 5 Prom
edio Tiempo laborado (h) 
Monitor 
7.15 7.01 7.10 7.03 7.11 7.08 
7.40 7.39 7.50 7.41 7.40 7.42 
7.35 7.30 7.32 7.50 7.38 7.37 
8.00 8.01 7.70 7.98 7.91 7.92 
7.50 6.90 7.50 7.45 7.00 7.27 
7.80 7.65 6.70 7.70 7.40 7.45 
7.70 8.00 7.50 7.40 7.75 7.67 
Soporte técnico 7.43 7.44 7.45 7.50 7.43 7.45 
Soporte 
comercial 
7.00 6.50 6.40 7.10 6.00 6.60 
Monitor de 
prensa 
8.00 7.90 8.00 7.90 7.70 7.90 
Fuente: Autores 2013 
Con esta medición, se identificó, que el 70%, es decir, 7 de los diez empleados 
evaluados (Tabla 11), trabajan menos del tiempo estimado por la organización 
(Gráfica 3), lo que sin lugar a dudas, indica demoras  en el proceso productivo que 
a su vez repercute en la percepción de cumplimiento del cliente. 
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En los tiempos de descanso, los empleados no realizan pausas activas para 
disminuir la fatiga muscular y el estrés generado por las características propias del 
tipo de trabajo, por lo que el nivel de concentración en la labor disminuye de forma 
considerable a lo largo del día, además, esta situación puede causar 
enfermedades como tendinitis, síndrome del tunal carpiano y desgaste de la visión 
y de la audición entre otras. 
Gráfica 3. Tiempo de trabajo promedio en un día 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Autores 2014 
Adicionalmente se realizó el conteo de los computadores que se encontraban en 
uso durante un período de 6 horas de operación, comprobando de esta manera 
que los equipos correspondientes a los puestos de trabajo son subutilizados ya 
que de 10 puestos de trabajo disponibles, en ninguna de las mediciones estaba 
siendo utilizado el 100% de los mismos (Tabla 12).  
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Tabla 12. Utilización de capacidad instalada 
 Medición Unidades 
activas 
Unidades 
inactivas  
Capacidad 
instalada 
% Capacidad 
utilizada 
 
 
 
DÍA 1 
1 6 4 10 60 
2 5 5 10 50 
3 6 4 10 60 
4 4 6 10 40 
5 4 6 10 40 
6 3 7 10 30 
DÍA 2 7 7 3 10 70 
8 6 4 10 60 
9 5 5 10 50 
10 5 5 10 50 
11 5 5 10 50 
12 7 3 10 70 
DÍA 3 13 4 6 10 40 
14 3 7 10 30 
15 4 6 10 40 
16 5 5 10 50 
17 6 4 10 60 
18 6 4 10 60 
DÍA 4 19 6 4 10 60 
20 6 4 10 60 
21 7 3 10 70 
22 8 2 10 80 
23 6 4 10 60 
24 6 4 10 60 
DÍA 5 25 7 3 10 70 
26 7 3 10 70 
27 5 5 10 50 
28 4 6 10 40 
29 4 6 10 40 
30 6 4 10 60 
DÍA 6 31 6 4 10 60 
32 5 5 10 50 
33 5 5 10 50 
34 6 4 10 60 
35 7 3 10 70 
36 7 3 10 70 
Fuente: Autores 2013 
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La capacidad utilizada, está muy por debajo de la instalada, llegando a valores 
hasta del 30%, lo que indica que los equipos están siendo claramente 
subutilizados en el proceso productivo; el promedio correspondiente como 
resultado de las 36 mediciones anteriores, da como resultado un promedio de 
utilización del 55%, es decir, un promedio total de 5.5 computadores por hora en 
utilización (Gráfica. 4). 
Gráfica 4. Capacidad instalada contra capacidad utilizada 
 
Fuente: Autores 2013 
La medición de tiempos de las actividades del proceso productivo, permitió 
determinar el flujo de las actividades del proceso, así como las actividades 
predecesoras y los tiempos promedio de la duración de cada actividad, como se 
muestra en la tabla 13. 
El PERT, se empleo con el fin de: 
1.  Definir las actividades del proyecto.  
2.  Establecer relaciones entre las actividades.  
3. Representar gráficamente la conexión entre las distintas actividades del 
proceso.  
4. Definir tiempo estimado para cada actividad.  
55%
45%
Capacidad utilizada
Capacidad no utilizada
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5. Utilizar el diagrama como ayuda para planear, supervisar y controlar la 
operación. 
Tabla 13.  Duración y flujo de las actividades del proceso productivo 
ACTIVIDAD Actividad 
predecesora 
Duración 
actividad  
(min.) 
A.  Recepción de periódicos y prevista - 15 
B.  escanear periódicos que ingresan a las 5 a.m A 120 
C.  Recepción de periódicos regionales y revistas - 10 
D.  Escanear periódicos regionales y revistas C 180 
E.  Subir a la plataforma todos los periódicos digitalizados B,D 10 
F.  Asignar periódicos a los cortadores E 5 
G.  Cortar  cada noticia y digitalizarla F 180 
H.  Ingresar la información a una base de datos, según el 
periódico y el bloque 
G 30 
I.  Grabar emisión continua de las principales emisoras a 
nivel nacional para transformarlas a formato MP3 
- 1440 
J.  Grabar emisión continua o en franjas, según sea 
requerido, de canales nacionales y regionales para 
transformarlas a formato flv 
- 1440 
K.  Subir información a la plataforma para organizarla 
según los temas requeridos 
H,I,J 60 
L.  Monitorear la información filtrada en las operaciones 
anteriores con el fin de organizarla en según el usuario 
asignado a cada cliente 
K 420 
M.  Calificar la noticia monitoreada según sea en caso 
(Positiva, negativa o neutra) 
L 360 
N.  Revisar los requerimientos específicos del cliente en 
caso de que se hayan realizado cambios en los mismos 
- 60 
Ñ.  Realizar informe o boletín del proceso si el cliente los 
requiere 
N 120 
Fuente: Autores 2013 
La medición realizada con el método de ruta crítica, se realizó con el objetivo de 
establecer una red de proceso, así como la duración promedio del mismo y las 
actividades que permiten retraso sin interferir con la operación, se usó el modelo 
CPM, encontrando, que el ciclo completo del proceso, tardará un tiempo 
aproximado de 15 horas y solo tres de las actividades del ciclo tienen holgura, que 
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son aquellas correspondientes a recepción y escaneo de periódicos, revisión de 
requerimientos y realización de informes; por otra parte, las actividades I y J, no 
son realizadas por el operario y por lo tanto no fueron contadas dentro del tiempo 
de proceso. Las actividades que implican mayor demora son las correspondientes 
a monitoreo y revisión, que son las mismas en las que se determinó bajo 
cumplimiento con el horario establecido por parte de los trabajadores identificando 
otro motivo de la inconformidad que manifiesta el cliente con el servicio (Gráfica. 
5). 
Gráfica 5.  Red de actividades del proceso productivo de la empresa 
Fuente: Autores 2013 
2.1.5 Diagrama de flujo del proceso. Con base en las observaciones realizadas, el 
proceso inicia desde dos puntos básicos, el primero desde las grabaciones 
(Diversos programas de Radio y televisión) realizadas y la prensa escrita a 
digitalizar.  
Respecto al proceso de grabación se realiza de manera constante en varios 
canales regionales, nacionales e internacionales, motivo por el cual se requiere 
contratación con cuatro servicios diferentes de televisión por cable (Direc tv, Claro 
y Une). 
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Las grabaciones radiales, también son permanentes, y se realiza en emisoras 
nacionales en las frecuencias de AM y FM. 
Posteriormente toda la información entra al sistema con el fin de ser filtrada y 
organizada para que con el respectivo y adecuado monitoreo se logre subir a la 
plataforma la información requerida por cada cliente. 
De forma paralela (Según el requerimiento hecho por cada cliente), se realizan 
informes periódicos. (Figura. 11). 
 
Figura 11. Flujograma del proceso productivo de Infomedios 
Fuente: Autores 2013 
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2.1.6 Mapa de procesos propuesto. Infomedios Colombia ltda. Inicialmente no 
cuenta con un mapa de ninguno de los procesos empresariales. 
La creación de dicho mapa es esencial para poder tener una visión general de la 
empresa y conocer la relación entre los diferentes procesos de la organización, 
para así poder identificar claramente sobre que actividades se busca actuar Y 
como es el flujo de información de los mismos como lo indica la norma ISO 9001 
versión 2008.  
En el presente trabajo, se realizó un modelo de mapa de procesos para la 
empresa, correspondiente a la delimitación de cada una de las áreas y gestiones, 
así como de su razón social y su actividad  económica de la siguiente manera: 
Los procesos misionales de la empresa, serán los correspondientes a su actividad 
económica, es decir, corte y escáner, monitoreo de prensa, radio y televisión, 
división de la información y soporte comercial. 
Los procesos anteriormente mencionados, están directamente ligados a los 
procesos estratégicos empresariales, así como a todos los procesos de apoyo y 
soporte respectivamente (Figura. 12). 
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Figura 12. Mapa de procesos de la organización 
 
 
Fuente: Autores 2014 
2.1.7 Determinación de la capacidad del proceso. Para la determinación de la 
capacidad del proceso, se emplearon las mediciones realizadas durante el 
diagnóstico inicial, con el fin de determinar los estándares deseados y esperados 
en la labor. 
Debido a la flexibilidad del servicio se asumirá una eficiencia del 85%, ya que no 
todas las noticias son del mismo tamaño ni de la misma complejidad y por tanto es 
el valor asumido en el mercado para el caso de la merma del proceso; por otro 
lado, en el diagnóstico se determinó que se espera un tiempo de trabajo de 7,5 
horas diarias de cada trabajador, lo que indica que el tiempo real trabajado 
corresponde a un 93,75%. 
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Para el caso de la organización la capacidad se determinó por actividad, ya que en 
varias de estas se realizan de manera continua y no solo durante la jornada. 
La fórmula empleada fue: 
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =
𝐻𝑇 ∗ 60
𝑡. 𝑝𝑟𝑜𝑚𝑒𝑑𝑖𝑜
× 𝑡. 𝑟𝑒𝑎𝑙 × 𝑚𝑒𝑟𝑚𝑎 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 
Donde: 
HT = Horas por turno 
T promedio = Tiempo promedio 
T. real = Tiempo real 
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =
8 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 ∗ 60𝑚𝑖𝑛
2.15
𝑚𝑖𝑛
𝑁𝑜𝑡
× 0.9375 × 0.85 
𝐶𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 =177.9069767 noticias 
La capacidad resultante del proceso corresponde a 177 noticias procesadas por 
turno de trabajo, por cada trabajador. 
Este cálculo se realizó para la actividad número 8 del proceso, ya que es la que 
depende en mayor medida del trabajo de los operarios que se encuentran en la 
empresa. 
2.2 INDICADORES EMPRESARIALES 
2.2.1 Lista de chequeo. Se realizó una lista de verificación según la 
documentación de interés para la realización del presente proyecto, para así lograr 
identificar las falencias y vacíos en el proceso de la creación y aplicación de 
indicadores (Anexo A). Los resultados obtenidos en ficha lista se muestran en la 
tabla 14. 
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Tabla 14. Lista de chequeo de documentación 
ÍTEM RASGO A VERIFICAR S N OBSERVACIONES 
1 DISPOSICIÓN TÉCNICA Y OPERATIVA DEL SERVICIO 
1.1 Se encuentra identificado el 
proceso operativo de la 
empresa 
 X No se encontró evidencia de 
documentación sobre el proceso 
operativo 
 
1.2 
Esta identificada la 
interacción del proceso 
productivo con los demás 
procesos 
  
X 
No existe, documentación que 
relacione los procesos de la 
organización 
 
1.3 
Existe una descripción 
completa del servicio a 
brindar 
X  Se encuentra documentada la 
generalidad del servicio a grandes 
rasgos. 
 
1.4 
Existen medios adecuados 
para garantizar la 
confiabilidad de la 
información transmitida al 
cliente 
 
X 
 Existen sistemas de monitoreo 
constante, así como de supervisión 
 
1.5 
Existen medios adecuados 
para garantizar el adecuado 
tratamiento de la 
información proporcionada 
por el cliente 
 
 
X 
 Se realizan tres controles diferentes 
antes de subir la información a la 
página, de acceso al cliente 
 
1.6 
Se realizan operaciones de 
mantenimiento preventivo 
de forma periódica 
  
X 
Se encontró evidencia de 
mantenimiento correctivo, pero no 
preventivo para el sistema 
 
1.7 
Se aplican herramientas 
estadísticas para garantizar 
la conformidad del servicio 
  
X 
Todos los análisis realizados son de tipo 
cualitativo 
1.8 Se tiene un plan de mejora 
continua 
  
X 
No existe evidencia de planes de 
mejora o revisión periódica 
 
1.9 
Existe la infraestructura 
tecnológica óptima para la 
operación 
 
X 
 La estructura tecnológica cumple 
completamente con los requerimientos 
de cumplimiento del sistema 
1.10 El área de operación se 
encuentra en condiciones 
de orden y aseo 
 X En las diversas visitas realizadas, se 
observó desorden en el área de 
operación, así como la presencia de 
elementos distractores 
 
1.11 
Formatos de entrega 
entrada y salida de 
operación por empleado 
  
X 
No existen formatos de cumplimiento 
de horarios, ni de descansos 
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Fuente: Autores 2014 
Los resultados obtenidos en este proceso, permitieron ver el estado real del 
proceso productivo de la organización, confirmando que respecto a la gestión 
operativa, existen muchos procesos que se realizan sin control y orden. 
2 PLANIFICACIÓN DEL SERVICIO 
 
 
2.1 
 
Se planifican los servicios a 
ofertar 
 
 
X 
 A cada cliente de la organización se 
entrega una propuesta con la 
especificación del servicio ofertado y el 
costo del mismo según sus 
requerimientos 
 
 
2.2 
 
Se evidencia registro de 
cumplimiento de los 
requisitos 
 
 
X 
 Existen registros electrónicos de 
requerimientos realizados por los 
clientes al momento del contrato y 
realizados posteriormente 
 
 
2.3 
La empresa cuenta los el 
software requerido para 
garantizar el 
funcionamiento de la 
operación 
X  Existe evidencia de adquisición de 
tecnología y programas de última 
generación, de acuerdo con las 
necesidades de la operación 
 
2.4 
Existen controles de 
seguimiento y control de 
calidad 
  
X 
 
No existe evidencia de la realización de 
controles 
2.5 Existen indicadores de 
calidad 
  
X 
No existe evidencia, de seguimiento 
cuantitativo de la operación 
2.6 Entregas de informes de 
operación 
 
X 
 Se evidencian informes periódicos del 
desarrollo de la operación 
2.7 Informe de mallas de turnos 
y de horarios de descanso  
  
X 
No existe registro del control de turnos 
ni horarios 
3 SERVICIO AL CLIENTE 
 
 
3.1 
 
Existe una metodología de 
atención al cliente 
 
 
X 
 Pese a la existencia de una 
metodología, no existe claridad en la 
persona o el cargo sobre quien recae la 
responsabilidad de la atención al cliente 
 
3.2 
Existen políticas de 
seguimiento del servicio al 
cliente 
X  Se tiene un registro exacto de los 
requerimientos del cliente en las 
diversas etapas del proceso 
 
        3.3 
Formatos e informes de 
requerimiento de los 
clientes 
X  Se encontró evidencia de la gestión de 
servicio al cliente 
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Adicionalmente, se comprobó, que respecto a las políticas de atención al cliente, 
la organización ha realizado un claro intento por buscar la estandarización del 
proceso, pero que éste está sujeto a las mejoras. 
2.2.2. Determinación de objetivos empresariales. Con el fin de construir 
indicadores que permitan analizar realmente el comportamiento empresarial, y que 
adicionalmente brinden un valor agregado como medidores de factores críticos de 
la organización, fue necesario establecer los objetivos empresariales. 
El objetivo general de la empresa, se planteó con base en los datos históricos 
brindados por la empresa tanto de su desarrollo como del sector, en la Misión y 
Visión de la organización y en los intereses de los inversionistas. 
 Objetivo general: 
Brindar a cada cliente soluciones óptimas y flexibles que cubran sus expectativas, 
manteniendo un alto nivel de comunicación que garantice la satisfacción, 
generando para la empresa y sus colaboradores una mejor calidad de vida. 
Los objetivos específicos fueron realizados con el fin de cumplir la meta definida 
en el objetivo general. 
 Objetivos específicos: 
- Aumentar el número de clientes en un 30% anual. 
- Aumentar las utilidades de la organización en un 10% anual 
- Crear estrategias de servicio al cliente, que garanticen la satisfacción en un 
95%, en un período máximo de un año, asegurando la fidelidad de los 
mismos. 
- Promover un equipo de trabajo altamente profesional, comprometido con el 
logro de los objetivos empresariales, aplicando políticas constantes de 
capacitación. 
- Garantizar la rentabilidad de la organización, acorde con las necesidades 
de los inversionistas. 
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- Mejorar el aprovechamiento de los recursos propios de la operación de 
infomedios. 
2.2.3 Determinación de factores críticos a intervenir44. La determinación de una 
estrategia adecuada para una organización, requiere la identificación de tareas 
críticas en cada una de las áreas, así como de los elementos que tienen mayor 
posibilidad de falla.  
Con el fin de establecer todos los indicadores necesarios para la empresa, es 
decir, todos aquellos  que definan realmente tendencias de cambio respecto a la 
gestión de la organización y que puedan indicar los controles necesarios para 
optimizar el proceso productivo, se realizó un análisis de factores críticos de éxito 
para la organización, basado en los resultados en cada uno de los procesos de 
visita de campo.  
La evaluación de los factores críticos (Figura 13), se realizó con el fin de definir e 
involucrar a todos los relacionados con la prestación del servicio, buscando 
detectar las inconsistencias entre la gestión realizada y los objetivos de la 
organización, basándose en los resultados encontrados en el diagnóstico inicial de 
la organización. 
  
                                            
44 GONZÁLEZ M. Francisco J., CHAMORRA M. Antonio, RUBIANO L. Sergio. Introducción a la 
gestión de la calidad. Madrid. 2007. Delta publicaciones. p 141 
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Figura 13. Factores críticos para la empresa INFOMEDIOS LTDA. 
 
Fuente: Autores 2014  
2.3 INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD ESTABLECIDOS PARA EVALUAR LA 
GESTIÓN DE INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. 
En el desarrollo del presente proyecto la productividad se entiende como el 
principal referente que tiene la empresa para comprender sus debilidades y 
entablar acciones de mejora acordes con los objetivos, con la misión y la visión de 
la organización, y está definida como la cantidad de servicios brindados, frente a 
los recursos utilizados, así como la relación entre el rendimiento del recurso 
humano y los insumos empleados. 
Se analizaron tres núcleos básicos: Indicadores económicos y financieros, 
indicadores de gestión de proceso e indicadores de recursos humanos que deben  
estar perfectamente articulados entre sí, con el fin de garantizar el óptimo 
funcionamiento de la empresa (Figura 14). 
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Figura 14. Núcleo de análisis de indicadores de Infomedios Colombia. 
 
 
Fuente: Autores 2014 
2.3.1 Indicadores económicos-financieros. El núcleo inicial evaluado fue el 
correspondiente a indicadores económicos-financieros que corresponden a la 
materia prima de la planeación estratégica de la empresa, permitiendo evaluar la 
gestión global de la organización. 
Con el fin de lograr una visión clara del desarrollo y la situación actual de la 
empresa, el análisis de indicadores financieros de productividad, se realizó desde 
el año 2007 y hasta el año 2012, escogiendo cinco indicadores que muestran 
claramente el desarrollo de interés y que la empresa podrá emplear 
posteriormente debido a la facilidad de su diseño. 
Los mencionados indicadores se realizaron respecto al análisis obtenido de los 
balances generales brindados por la compañía correspondientes a los años desde 
2008 y hasta el año 2013, por lo tanto, el proyecto planteado no está en la 
capacidad de evaluar de forma profunda el resultado de los mismos, sin embargo 
Financieros 
Gestión de recursos 
humanos 
Gestión de procesos 
INFOMEDIOS   
COLOMBIA LTDA 
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si se brinda a la empresa un sistema de medición que podrá ser empleado en el 
futuro para posteriores análisis. 
 Retorno sobre el activo (ROA): Este ratio muestra cuantos beneficios ha 
generado el activo total cada año.  
ROA= Utilidad neta/ Activo total. 
Para la empresa en cuestión, se puede ver el ROA, fue en aumento hasta el año 
2011, sin embargo, para el año 2012 disminuyó (Tabla 15).  
 
Adicionalmente, se puede ver que pese a que desde el año 2007 y hasta el 2012 
se presentó aumento en el indicador, cada año la diferencia entre los resultados 
(Del año anterior y siguiente), fue menor, mostrando claramente una 
desaceleración en dicho crecimiento. 
Tabla 15. Indicador ROA 
AÑO UTILIDAD NETA      
(PESOS) 
ACTIVO TOTAL 
(PESOS) 
ROA 
2007 -12.208.280 86.032.407 -0.14 
2008 -11.833.242 199.970.963 -0.06 
2009 33.694.590 243.239.550 0.14 
2010 42.164.780 214.480.658 0.20 
2011 42.709.091 176.249.000 0.24 
2012 28.172.564 189.343.935 0.15 
2013 35.678.493 200.353.533 0.18 
Fuente: autores 2014 
Este resultado es concordante con el encontrado para el ROE, hallado a 
continuación. 
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 Rendimiento sobre el capital contable (ROE): este indicador permite 
medir el resultado global de la actividad desde el punto de vista de los propietarios 
de la empresa, reflejando la rentabilidad total del activo empleado. 
ROE= Utilidad neta/ patrimonio  
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Tabla 16. Rendimiento sobre capital 
AÑO UTILIDAD NETA 
(PESOS) 
PATRIMONIO 
(PESOS) 
ROE 
2007 -12.208.280 29.575.376 -0.41 
2008 -11.833.242 41.408.025 -0.29 
2009 33.694.590 28.000.000 1.20 
2010 42.164.780 43.434.780 0.97 
2011 42.709.091 86.143.871 0.50 
2012 28.172.564 114.316.564 0.25 
2013 37.196.454 115.350.000 0.32 
Fuente: Autores 2014 
Como se muestra en la tabla anterior se puede decir que para el año 2007, así 
como para el 2008, la situación de la empresa, fue muy complicada, debido al 
resultado negativo de la utilidad neta; posteriormente, la empresa mostró un 
aumento de la rentabilidad que disminuyó posteriormente de forma acelerada, lo 
que  indica los altos niveles de rentabilidad de la empresa según el aumento de la 
rentabilidad. (Gráfica 6). 
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Gráfica 6. Indicador ROE por año 
 
Fuente: Autores 2014 
 Productividad total: Este indicador muestra la capacidad del activo de la 
empresa, para transformarse en ingresos de la operación. 
Productividad total= Ingresos operacionales/activo total 
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Tabla 17. Productividad total 
AÑO INGRESOS 
OPERACIONALES 
(PESOS) 
ACTIVO TOTAL 
(PESOS) 
PRODUCTIVIDAD 
TOTAL 
2007 98.055.000 86.032.407 1.14 
2008 284.505.049 199.970.963 1.42 
2009 495.646.593 243.239.550 2.04 
2010 630.818.000 214.480.658 2.94 
2011 573.457.000 176.248.854 3.25 
2012 599.919.355 176.249.000 3.40 
2013 60567890 200353533 0.30 
Fuente: Autores 2014. 
En el presente ejercicio, se puede ver que el índice PRODUCTIVIDAD TOTAL, ha 
aumentado permanentemente desde el año 2007, lo que indica que la empresa es 
rentable, sin embargo en los tres últimos años, dicho aumento ha disminuido, 
demostrando que no se está presentado una mejora constante en  productividad 
de la operación. (Gráfica 7). 
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Gráfica 7. Productividad total por año 
 
 
Fuente: Autores 2014 
 Rotación del activo: Este indicador  muestra cuantas veces rota el activo 
para convertirse en utilidad. 
Rotación del activo= Utilidad neta/activo promedio 
Tabla 18. Rotación del activo 
AÑO UTILIDAD DEL 
PERIODO 
(PESOS) 
ACTIVO PROMEDIO 
(PESOS) 
ROTACIÓN DEL 
ACTIVO 
2007 -45.367.096  -  - 
2008 -11.833.242 143.001.685 -0.08 
2009 33.694.590 221.605.256 0.15 
2010 42.164.780 228.860.104 0.18 
2011 42.709.091 195.364.756 0.22 
2012 63.745.000 176.248.927 0.36 
Fuente: Autores 2014 
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En el caso concreto de este trabajo, pese a que el indicador va en aumento, su 
crecimiento es lento (Gráfica 8), lo que no se esperaría en una empresa que 
preste un servicio que se fortalece en el mercado. 
Gráfica 8. Índice de rotación anual 
 
Fuente: Autores 2014 
 Porcentaje de utilidad: Este indicador  muestra cuanto de los ingresos 
propios de la operación se transforman realmente en utilidad para la empresa, 
como se muestra en la tabla 19: 
% UTILIDAD= (Utilidad operacional/ ingresos operacionales) x 100 
Tabla 19. Porcentaje de utilidad 
AÑO INGRESOS 
OPERACIONALES 
UTILIDAD DE LA 
OPERACIÓN 
% 
UTILIDAD 
2007 98.055.000 -12.208.280 -12% 
2008 284.505.049 -11.833.242 -4% 
2009 495.646.593 33.694.590 7% 
2010 630.818.000 42.164.780 7% 
2011 573.457.000 42.709.091 7% 
2012 599.919.355 28.172.564 5% 
Fuente: Autores 2014 
0
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Como se puede ver en la tabla 16, la empresa empezó a tener ganancias a partir 
del año 2009, correspondiente a un 7%, de manera constante durante 3 años, y 
una posterior disminución en el año 2012, lo que indica que la utilidad de la 
empresa no llega a los niveles esperados por la gerencia, que corresponden 
según la información brindada por uno de los socios de la misma a un 10%. 
(Gráfica. 9). 
Gráfica 9. Utilidad de la operación por año 
 
Fuente: Autores 2014 
2.3.2 Indicadores de gestión del proceso. El siguiente núcleo de indicadores 
analizado, fue el correspondiente a los indicadores de gestión de proceso, que 
indican la real capacidad tecnológica y organizativa de la empresa.  
La utilidad de establecer estos indicadores, consiste en identificar claramente la 
eficiencia del aprovechamiento de los recursos empresariales, para así poder 
establecer la efectividad y utilidad de la mejora propuesta, así como el 
establecerlos de forma permanente en la empresa, para poder tener un control del 
proceso. 
Basándonos en el concepto dado por Ildefonso Grande Esteban en su libro 
Marketing de los servicios, buscamos establecer como condición de productividad 
diversos aspectos de la producción sin dejar de lado la calidad del servicio, es 
decir, basándonos en la satisfacción del cliente, la motivación y compromiso del 
trabajador con el proceso. 
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Es por este motivo que muchos de los indicadores establecidos, no tienen que ver 
exclusivamente con la productividad, ya que por ser un servicio altamente 
personalizado, no es posible su estandarización. 
Algunos de estos indicadores están en su estado inicial por lo que aún no se 
tienen registros históricos para la conformación de su hoja de vida. 
Para el caso puntual del desarrollo de este trabajo en Infomedios Colombia LTDA. 
Los indicadores de gestión se basaron en el concepto de desempeño, 
entendiendo el mismo como el logro de resultados con base en normas 
establecidas. 
Con la determinación de los indicadores de productividad del proceso, se buscó 
establecer mejoras prácticas que afectaran de forma concreta  la productividad de 
la organización. 
Dichos indicadores, fueron creados basándose en la determinación de los factores 
críticos: 
 Nivel de aprobación de pruebas: 
En el proceso de diagnóstico y recolección de datos, se evidenció que la empresa 
no contaba con políticas de capacitación periódicas, motivo por el cual se creó un 
cronograma de capacitación mensual acorde con los intereses  y la aprobación de 
la gerencia (Tabla 18), que será objeto de análisis más adelante. 
En la actualidad, se han desarrollado dos de las actividades propuestas, en las 
cuales se evaluó el correspondiente nivel de percepción e interiorización de los 
temas impartidos; se realizó una evaluación a los empleados de la organización, 
con calificación de cero a cinco, siendo la mínima nota aprobatoria de 3.5 para el 
área de proceso productivo. (Tabla 20). 
Las primeras actividades realizadas son: 
Actividad 1: Pausas activas en el trabajo 
Actividad 2: Condiciones adecuadas del lugar de trabajo 
  
89 
Tabla 20. Resultados obtenidos por los empleados del área productiva 
N° ÁREA ACTIVIDAD 1 
(Calificación 0-5.0) 
ACTIVIDAD 2 
(Calificación 0-5.0) 
1 Monitoreo 4.0 5.0 
2 Monitoreo 4.2 5.0 
3 Monitoreo 3.7 5.0 
4 Monitoreo 3.5 3.7 
5 Monitoreo 3.2 3.0 
6 Monitoreo 2.8 3.0 
7 Monitoreo 3.0 3.3 
8 Monitoreo 4.0 3.7 
9 Monitoreo 5.0 3.8 
10 Monitoreo 5.0 3.6 
11 Monitoreo 4.0 4.0 
12 Corte 4.7 4.0 
13 Corte 5.0 4.0 
14 Corte 3.6 4.6 
15 Corte 3.5 4.5 
16 Corte 3.3 4.3 
17 Soporte comercial 3.3 4.2 
18 Soporte comercial 3.4 2.3 
19 Soporte comercial 4.0 2.7 
20 Soporte técnico 4.0 3.6 
21 Soporte técnico 4.1 3.3 
22 Monitoreo prensa 4.3 3.5 
23 Subgerente 
coordinador 
2.6 5.0 
Fuente: Autores 2014 
Para lograr identificar realmente la relación de  conceptos teóricos infundidos en 
comparación con el número de personas evaluadas, se planteó el siguiente 
indicador (Tabla 21): 
Nivel de aprobación= personas que aprueban pruebas/ total de personas         
capacitadas 
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Tabla 21. Resultados índice aprobación de pruebas 
ACTIVIDAD RESULTADO 
1 0.69 
2 0.74 
    Fuente: Autores 2014 
En las dos pruebas realizadas, los resultados obtenidos fueron claramente 
identificados, facilitando así el análisis de dichos resultados, así como la 
posibilidad de mejora de los mismos. 
La identificación del índice de aprobación, permite analizar de forma clara los 
intereses de los trabajadores, respecto a sus necesidades de formación individual 
y su concentración, disposición y entendimiento de los temas propuestos, puntos 
de vital importancia en la mejora de la productividad como lo menciona Leonard 
Mertens en su trabajo "la medición de la productividad como referente de la 
formación-capacitación articulada con el aprendizaje organizacional". 
 Índice de disponibilidad del sistema 
La determinación de este indicador se realizó respecto al tiempo de fallo del 
sistema en el mes, respecto a las horas teóricas de operación, ya este es uno de 
los principales inconvenientes que presento la empresa (Tabla 22), empleando la 
fórmula: 
Disponibilidad del sistema= horas de fallo/ horas disponibles 
Se logró  evidenciar los siguientes resultados: 
Tabla 22.  Índice de fallo del sistema 
Mes Horas disponibles 
febrero 
Horas de fallo 
del sistema 
Índice de fallo del 
sistema 
Febrero 240 55 0.23 
Marzo 228 70 0.31 
Fuente: Autores 2014. 
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Como se ve en la tabla 20, las horas de fallo tienen un nivel importante dentro de 
la operación y uno de los factores más importantes que se determinó a este 
respecto fue la constante falla de la energía eléctrica. 
 Índice  de captación de nuevos clientes: 
Para determinar este índice que indica la efectividad de la labor de mercadeo del 
área comercial que se considera como parte fundamental de la operación, se 
aplicó la fórmula: 
Índice de captación= Clientes obtenidos/cotizaciones presentadas 
Los resultados obtenidos se presentan en la tabla 23. 
Tabla 23. Índice de captación de nuevos clientes 
Mes Cotizaciones 
realizadas 
Monitoreo 
completo 
Monitoreo 
parcial 
Clientes 
captados 
Índice de 
captación 
Enero 3 3 1 1 0.33 
Febrero 5 1 4 1 0.20 
Marzo 5 2 3 3 0.60 
Fuente: Autores 2014 
Como se puede ver, en los resultados obtenidos, indica la consecución constante 
de nuevos clientes, sin embargo se informó que este fenómeno se presenta 
generalmente en los primeros meses del año, pero disminuye notablemente 
después de los primeros seis meses. 
 Índice de cumplimiento laboral: 
Este indicador, muestra la brecha existente entre el tiempo que se laboró 
realmente y el esperado en operación, que fue medido en una prueba piloto en el 
capítulo anterior (Tabla 7). Para la creación del indicador, la medición fue realizada 
para los dos turnos en el periodo de un mes, encontrando los siguientes 
resultados (Tabla 24). 
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Tabla 24. Índice de cumplimiento laboral 
Fuente: Autores 2014 
 Índice de aprobación del cliente 
Se realizó una encuesta entre los clientes de la empresa hasta el año 2013 (Tabla 
30) del que se encontró que el nivel más bajo de satisfacción correspondió al ítem 
de intermitencias en el servicio, lo que era de esperarse ya que en efecto (como 
se identificó en la tabla 22), se han presentado un número considerable de fallas 
en el sistema. 
Por otra parte, el nivel más alto encontrado, fue el correspondiente a atención 
adecuada por parte de soporte comercial. 
De los resultados obtenidos en la encuesta, se desarrolló matriz expuesta en la 
tabla 25. 
T
U
R
N
O
 1
 
Equipo T 
disponibles 
feb. (horas) 
T 
disponibles 
Marzo. 
(horas) 
T 
muerto 
feb. 
(horas) 
T 
muerto 
Mar. 
(horas) 
Índice 
Feb. 
Índice 
Mar. 
1 150 142.5 31.00 23.45 0.21 0.16 
2 150 142.5 38.70 7.00 0.26 0.05 
3 150 142.5 39.20 37.15 0.26 0.26 
4 150 142.5 28.33 16.89 0.19 0.12 
5 150 142.5 22.58 39.32 0.15 0.28 
6 150 142.5 10.21 11.45 0.07 0.08 
7 150 142.5 9.00 18.07 0.06 0.13 
T
U
R
N
O
 2
 
Equipo T 
disponibles 
feb. (horas) 
T 
disponibles 
Marzo. 
(horas) 
T 
muerto 
feb. 
(horas) 
T 
muerto 
Mar. 
(horas) 
Índice 
Feb. 
Índice 
Mar. 
8 90 85.5 9.50 3.44 0.11 0.04 
9 90 85.5 15.30 11.08 0.17 0.13 
10 90 85.5 11.20 10.61 0.12 0.12 
1 90 85.5 7.45 5.10 0.08 0.06 
93 
Tabla 25. Satisfacción del cliente 
 
Fuentes: Autores 2014 
 Intermitencia en el servicio: La calificación para este ítem fue de 6.8, siendo 
la más baja encontrada. 
Los clientes indican que con cierta frecuencia se presentan errores y problemas en 
el acceso a la página 
 Atención oportuna a los requerimientos: Este punto, mostró una calificación 
promedio de 7.9. 
Al evaluar el porqué de esta calificación se encontró, que en ocasiones los 
requerimientos realizados no se realizan de forma inmediata, pero tampoco es 
claro con el cliente respecto al tiempo de ejecución, lo que produce cierta 
sensación de incertidumbre y descontento por parte de los mismos. 
2.3.3 Indicadores de gestión del recurso humano. Todos los indicadores de 
gestión diseñados para evaluar estos procesos están en su fase de prueba piloto 
de la siguiente forma: 
 Indicador de ausentismo 
El primer indicador de este bloque fue definido como la razón entre los días 
disponibles de labor y los días de ausencia: 
Ausentismo= horas de inasistencia/ horas productivas 
NUMERO DE PREGUNTA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 PROMEDIO
1. Equipo tecnológico adecuado 9 10 8 9 9 8 10 7 9 9 8 8.7
2. Atención oportuna a los requerimientos 6 9 5 9 9 9 5 9 10 7 9 7.9
3. Valor del servicio 10 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8.3
4. Calidad del servicio 10 7 8 8 8 10 10 9 8 10 9 8.8
5. Atención adecuada (Soporte comercial) 10 10 10 9 9 9 10 10 9 10 10 9.6
6. Cubrimiento expectativas 7 6 8 10 9 9 9 9 9 9 9 8.5
7. acceso a instalaciones de la empresa 9 8 8 9 9 9 9 9 9 9 9 8.8
8. Intermitencias en el servicio 3 5 6 6 5 5 9 9 9 9 9 6.8
8.4
CLIENTE
PROMEDIO GENERAL
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Este indicador, permitió analizar el nivel del compromiso de cada empleado del 
área operativa, respecto a su cumplimiento en el trabajo, en el tema referente a 
fallas ya sean justificadas o no (Tabla 26). 
Tabla 26. Índice de ausentismo mensual 
N° Área 
Ausencias 
feb. ( Días) 
Ausencias 
Mar. ( Días) 
Índice de 
ausentismo 
Feb. 
Índice de 
ausentismo 
Mar. 
1 Monitoreo /// 2 0.000 0.009 
2 Monitoreo 1 2 0.004 0.009 
3 Monitoreo /// 5 0.000 0.022 
4 Monitoreo 1 1 0.004 0.004 
5 Monitoreo 4 2 0.017 0.009 
6 Monitoreo 1.5 2.5 0.006 0.011 
7 Monitoreo /// /// 0.000 0.000 
8 Monitoreo 2 /// 0.008 0.000 
9 Monitoreo 7 6 0.029 0.026 
10 Monitoreo 2 4 0.008 0.018 
11 Monitoreo 5 4 0.021 0.018 
12 
Soporte 
comercial 
/// /// 0.000 0.000 
13 
Soporte 
comercial 
2 2 0.008 0.009 
14 
Soporte 
comercial 
4 3 0.017 0.013 
15 
Soporte 
técnico 
1 0.5 0.004 0.002 
16 
Soporte 
técnico 
3 /// 0.013 0.000 
17 
Monitoreo 
prensa 
/// /// 0.000 0.000 
18 
Subgerente 
coordinador 
4 5 0.017 0.022 
Fuente: Autores 2014 
Posteriormente, se encontró que el mayor motivo de ausentismo era causado por 
otitis media, así como por dolor de espalda en un segundo lugar. 
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 Indicador cumplimiento de orden y aseo 
Este indicador, fue establecido debido al nivel de desorden encontrado en los 
puestos de trabajo, así como el amplio número de elementos ajenos a la labor, 
situación que podría crear distracciones debido a que el trabajo realizado, requiere 
un alto nivel de concentración. 
Para determinar el indicador, se tomó una muestra de diez empleados, a los 
cuales se les realizaron cuatro observaciones diarias, dichos empleados, habían 
sido capacitados sobre el tema, y no sabían que estaban siendo evaluados; con el 
fin de asegurar la efectividad de las mediciones, la muestra de los diez empleados 
fue determinada al azar y escogida a diario (Tabla 27). 
Tabla 27. Indicador de orden y aseo 
Día Observaciones 
realizadas 
Empleados 
evaluados 
Empleados totales que 
tienen sobre su puesto 
elementos ajenos a la labor 
Indicador 
de orden 
1 4 10 9 0.9 
2 4 10 7 0.7 
3 4 10 7 0.7 
4 4 10 5 0.5 
5 4 10 8 0.8 
6 4 10 4 0.4 
7 4 10 3 0.3 
8 4 10 4 0.4 
9 4 10 4 0.4 
10 4 10 3 0.3 
11 4 10 6 0.6 
12 4 10 2 0.2 
13 4 10 2 0.2 
14 4 10 2 0.2 
15 4 10 1 0.1 
Fuente: autores 2014 
 Indicador de cumplimiento de pausas 
Este indicador permite controlar el cumplimento de horarios de pausas de los 
empleados. Como se comentó inicialmente en este trabajo, los empleados del 
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área operativa no tenían horarios establecidos de pausas, y por lo tanto no se 
realizaban pausas activas. 
Con el fin de velar por la salud física y el bienestar de los empleados, y de  
garantizar la efectividad de la operación, se establecieron horarios específicos de 
pausas activas, así como la programación de ejercicios para las mismas, acordes 
con las necesidades físicas de los empleados; dichas pausas fueron planificadas 
en horarios específicos, y fueron diseñadas para ser dirigidas por un operario 
definido al inicio de semana y que ira siendo rotado cada semana. 
Con esta mediación se busca asegurar que todos los empleados aprovechen el 
espacio de pausas activas de forma correcta (Tabla 28). 
Tabla 28. Índice de cumplimiento de pausas 
DÍA PERSONAS 
EN PAUSA 
PERSONAS QUE 
REALIZAN EJERCICIO 
PERSONAS QUE NO 
HACEN EJERCICIOS 
ÍNDICE 
1 10 8 2 0.25 
2 10 9 1 0.11 
3 11 10 1 0.10 
4 9 9 0 0.00 
5 10 10 0 0.00 
6 10 9 1 0.11 
7 11 11 0 0.00 
8 11 10 1 0.10 
9 11 9 2 0.22 
10 11 10 1 0.10 
11 11 11 0 0.00 
12 9 9 0 0.00 
13 10 10 0 0.00 
14 11 11 0 0.00 
15 8 8 0 0.00 
16 11 9 2 0.22 
Fuente: Autores 2014 
Para lograr optimizar el trabajo realizado con la realización e implantación de los 
indicadores, además de lograr la participación y colaboración de los trabajadores 
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se decidió implementar un tablero de mando operativo que será analizado más 
adelante. 
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3. PROPUESTA DE OPTIMIZACIÓN DEL SISTEMA PRODUCTIVO DE 
INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. 
 
Durante el desarrollo del presente trabajo, fue posible evidenciar ciertas falencias 
que afectaron el desempeño de la organización en general y del área productiva 
en específico. 
La metodología empleada para crear estrategias de mejora en el presente caso, 
requirió de una serie de etapas que buscaban, establecer claramente las 
necesidades y posibilidades de la organización; inicialmente, se establecieron los 
procesos propios de la organización, así como los procesos a mejorar, 
diagnósticos de dichos procesos, propuestas de mejora, e implementación de las 
mejoras 
La aplicación de la propuesta de mejora se realizó en las siguientes etapas: 
 Etapa número uno: Primero se realizó el reconocimiento de las necesidades 
de mejora, así como la correspondiente socialización del proceso de 
mejora, con el fin disminuir la pasibilidad de resistencia al cambio por parte 
de los empleados de la organización. 
Se identificaron los procesos de la organización, se identificaron los procesos 
claves y la caracterización del proceso. 
 Etapa numero dos: En el desarrollo de esta etapa que para el caso de 
nuestro proyecto, se denominó como diagnóstico, se realizó el 
correspondiente proceso de observación y reconocimiento de la 
organización. 
En esta etapa se establecieron los objetivos empresariales, contando con las 
posibilidades técnicas y tecnológicas de la empresa, se identificaron los clientes, 
sus necesidades y expectativas, el ciclo del servicio y sus responsables y las 
posibilidades de mejora. 
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 Etapa número tres: En esta etapa se analizó la información recolectada de 
forma anteriormente con el fin de buscar estrategias adecuadas para el 
mejoramiento del proceso productivo. 
 Etapa número cuatro: En esta etapa, se busca suprimir las actividades que 
no aparten valor al proceso, aprovechar al máximo los recursos disponibles, 
cumplir con los requerimientos y necesidades de los clientes, reducir los 
puntos de contacto entre las áreas con el fin de lograr el adecuado manejo 
de la información. 
Con este fin se diseñaron las siguientes propuestas: 
3.1 REDISEÑO DE PLANTA 
La presente propuesta consistió en la reorganización de las oficinas, designando 
la primera planta para el área administrativa y la planta superior para el área 
operativa. 
La metodología seleccionada para el rediseño de distribución de la planta, se 
realizó buscando mejorar la satisfacción del trabajador con su puesto de trabajo, 
así como la seguridad, tanto para la labor como para el empleado, así como la 
minina distancia recorrida para el aprovechamiento de tiempos. 
Por las razones anteriormente mencionadas se escogió un modelo de distribución 
de planta por proceso, debido a la importancia de control sobre toda la operación 
en general por parte de un solo supervisor. 
Otro punto para la toma de esta decisión consistió en el principio de 
aprovechamiento de espacio cubico, lo que se aplica con facilidad según el tipo de 
operación de la empresa; adicionalmente la distribución del sector de operación se 
realizó en forma de "U", para garantizar la fácil movilidad en el sector. 
Como se mencionó en el diagnóstico inicial, no todos los computadores 
destinados al monitoreo de medios, se encontraban en la misma área; con el fin 
de integrar todas las actividades del área operativa y las actividades auxiliares, 
facilitando su relación y maximizando el uso del espacio disponible, además de 
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garantizar el constante monitoreo de la labor asignada, satisfaciendo el principio 
de la integración de conjunto. 
Con este fin se propuso ubicar todos los puestos de monitoreo, la supervisión y la 
digitalización en la oficina 1 de la segunda planta, así como el soporte técnico y 
comercial en la oficina 3. 
El rediseño de planta, se realizó con el fin de encontrar una mayor coordinación 
entre las áreas de trabajo, y unificar la gestión, con tal fin, se propuso la siguiente 
distribución (Figura 15). 
- Oficina 1: En esta oficina se ubicó la gerencia comercial, ya que es la más 
propicia para la recepción de clientes antiguos y potenciales. Y se eliminaron de la 
misma, los cubículos de monitoreo existentes, así como el equipo de digitalización. 
- Oficina 2: la oficina numero dos no fue modificada, correspondiente a la 
gerencia general y al área de juntas. 
- Oficina 3: consistirá en el área de contabilidad. 
- Comedor: se encuentra el área propia al comedor y cocina de Infomedios. 
- Baño: Baño de mujeres. 
• Segunda planta: 
- Oficina 1: esta se ubicaron todos los cubículos de monitoreo, así como el 
área de digitalización de documentos escritos y la subgerencia de coordinación. 
- Oficina 2: En esta se ubica la gerencia de soporte. 
- Oficina 3: En este espacio se ubicó el área soporte técnico y comercial. 
- Oficina 4: Cuarto de grabación, sobre este no se realizó ningún cambio 
  
101 
Figura 15. Rediseño de instalaciones INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. 
 
 
Fuente: Autores 2014. 
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3.2 PROGRAMACIÓN DE CAPACITACIÓN 
Como se pudo evidenciar en el diagnóstico inicial, la empresa, no tenía una 
política clara de capacitación, por lo tanto como parte de la reestructuración 
realizada, se creó un cronograma de capacitación según la aprobación de la 
gerencia. 
Asumiendo al capital humano, como el activo más importante y determinante de la 
organización, debido a su alta influencia en los procesos de adaptación y 
mejoramiento empresarial y su contribución en el alcance de las metas de la 
organización45, se crearon políticas de capacitación constante, de manera que los 
empleados estuviesen más comprometidos, aumentando el nivel de percepción de 
pertenencia. 
Para buscar un mayor nivel de aceptación por parte de los empleados, hacia las 
nuevas políticas laborales, se buscó informar constantemente y de forma sencilla, 
los diferentes cambios propuestos, explicando la utilidad de los mismos, lo que 
facilitó el proceso de mejora. 
Con ese fin se creó un cronograma de capacitación, según las necesidades 
inmediatas y los cambios realizados (Tabla 29). Los temas seleccionados para 
este cronograma, fueron diseñados, según las falencias encontradas en la 
organización y los intereses de la gerencia. 
 
 
 
 
 
                                            
45 ALLES  Martha A. Construyendo Talento: Programas de desarrollo para el crecimiento de las 
personas. Buenos Aires .2009. ediciones Granica. p 30. 
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Tabla 29. Cronograma de capacitaciones para el año 2014 
Fuente: Autores 2014 
 
3.3 IMPLEMENTACIÓN DE PAUSAS ACTIVAS 
Las pausas activas en una organización permiten mantener y mejorar las 
condiciones tanto físicas como psíquicas; con la implementación de ejercicios 
adecuados, se reduce el riesgo de enfermedades laborales, y se aumenta el 
fenómeno de sinergia.46 
                                            
46 QUESADA María del Rocío. VILLA  William. Estudio Del Trabajo.2007.Colombia. Fondo editorial 
itm. P 61 
N° TEMA RESPONDE FECHA DIRIGIDO A 
1 Pausas activas en el 
trabajo 
Autores 15/ 02/ 
2014 
Toda la 
organización 
2 Condiciones adecuadas 
del lugar de trabajo 
Subgerente-
coordinador 
15/ 03/ 
2014 
Toda la 
organización 
3 Sistema de grabación, 
digitalización y monitoreo 
Soporte técnico 19/ 04/ 
2014 
Monitoreo , soporte 
técnico 
4 Taller servicio al cliente Gerente de 
soporte 
17 /05/  
2014 
Monitoreo, soporte 
técnico y comercial 
5 Inducción uso y manejo 
del TCO 
Subgerente 
coordinador 
19/ 06/  
2014 
Toda la 
organización 
6 Taller reentrenamiento Subgerente 
coordinador 
19/ 07/ 
2014 
Toda la 
organización 
7 Desarrollo empresarial y 
crecimiento personal 
Gerente 
comercial 
16/ 08/ 
2014 
Toda la 
organización 
8 Plan de evacuación Soporte 
comercial 
13/ 09/ 
2014 
Toda la 
organización 
9 Prevención contra el 
tabaquismo y el 
alcoholismo 
Gerente de 
soporte 
18/ 10/ 
2014 
Toda la 
organización 
10 Indicadores económicos Contabilidad 15/ 11/  
2014 
Monitoreo, área 
comercial 
11 Almuerzo de integración 
empresarial 
Gerencia 
general 
13/ 12/ 
2014 
Toda la 
organización 
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Debido a que los empleados realizan un trabajo que requiere un alto nivel de 
concentración, no es recomendable pasar demasiado tiempo frente al computador; 
el mantenerse largo tiempo en una sola posición, puede causar problemas tanto 
físicos como psíquicos. 
Se establecieron dos períodos diarios de realización de ejercicios, uno a las 9:00 
am, es decir tres horas después de empezar la operación y otro a las tres de la 
tarde, con el fin de interactuar con los dos turnos de operación de la empresa. 
Los ejercicios se  dividieron en tres etapas diferentes, que contienen ejercicios de 
movilidad articular y muscular, coordinación y flexibilidad y relajación. 
En la primera etapa, se realizaron ejercicios adecuados para disminuir la 
deficiencia de la respuesta de los músculos y articulaciones 
 Estiramiento de grupos musculares de miembros superiores e inferiores 
(Estirar la pierna flexionando la rodilla, se realiza con ambas piernas).  
 Estiramiento de dedos y muñecas (Extender los brazos hacia adelante 
doblando los dedos hacia atrás, y haciendo girar posterior mente la muñeca 360°). 
 Estiramiento de músculos del área lumbar (Estirar lentamente los brazos 
hasta arriba y bajarlos lentamente hasta tocar la punta de los pies). 
 Estiramiento de músculos del cuello (mover la cabeza, manteniendo el 
cuello inmóvil, hacia cada lado, pasando por el frente). 
 Estiramiento de músculos del cuello II (Mover la cabeza y el cuello de 
izquierda a derecha y de adelante hacia atrás lentamente). 
En la segunda etapa se buscó  mejorar la coordinación y la flexibilidad, empleando 
las siguientes actividades: 
 Corrección de postura lumbar (Con la espalda recta, tomarse los brazos por 
la espalda y subirlos lentamente).  
 Equilibrio sobre una sola pierna (Hacer equilibrio sobre una sola pierna, con 
la rodilla hacia arriba). 
 Ejercicio de coordinación y equilibrio en posición erecta (Extender los 
brazos hacia adelante, y doblar la rodilla hacia arriba). 
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 Ejercicio para el pie en posición erecta (Poner el pie en punta, después 
apoyarlo todo, y posteriormente, apoyar solo el talón). 
 Ejercicio de coordinación y equilibrio en posición erecta II (Ubicarse a 50 
cm. de una pared y tocarla con la zona abdominal, en varias repeticiones lentas). 
La tercera etapa del plan propuesto, consistió en el manejo y la disminución del 
estrés laboral. Se realizaron los siguientes ejercicios (Anexo C): 
 Estiramiento (Desperezarse como lo aria un gato primero sentado y 
posteriormente repetirlo de pie). 
 Nadar en el sitio ( imitar el movimiento de nado moviendo los brazos) 
 Respiración (Realizar una respiración profunda, mantener el aire adentro 
por 10 sendos y exhalar, realizar varias repeticiones). 
 Risa (Reír con cada una  las vocales usando la letra “J”). 
Las pausas activas, fueron desarrolladas por periodos de 10 minutos, variando los 
ejercicios diarios, que podían ser escogidos diariamente por el coordinador 
encargado de la sesión. 
3.4  ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
Como se mencionó en el capítulo anterior, la empresa INFOMEDIOS LTDA. Ha 
presentado  inconvenientes tanto respecto a la fidelización de clientes como a la 
captación de clientes nuevos; la encuesta diseñada se realizó a los 24 clientes con 
los que cuenta la organización en la actualidad. 
El objetivo de la aplicación de la encuesta de satisfacción, es la realización del 
levantamiento de datos de la percepción de los usuarios de toda la gama de los 
servicios.  (Tabla 30). 
Se aplicaron instrumentos de medición de forma telefónica a los clientes de 
infomedios, con el fin de determinar los datos pertinentes para el establecimiento 
de los indicadores de servicio al cliente, facilitando así el análisis y seguimiento de 
los comportamientos periódicamente. 
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Los pasos para establecer los estudios pertinentes a la satisfacción del cliente y 
para la creación de dicha encuesta de satisfacción fueron los siguientes: 
1. Análisis del cliente: La encuesta se realizó a todos los clientes de la 
organización, con el fin de identificar con claridad las quejas y opiniones de 
los mismos. 
Posteriormente se realiza la revisión del instrumento establecido, siendo este 
aprobado por la gerencia de la organización. 
2. Variables a analizar: Con el fin de identificar los puntos en los que se debe 
afianzar respecto a la prestación del servicio, se establecieron las variables 
consideradas más adecuadas acorde con los requerimientos e intereses de 
la gerencia. 
 Tecnología 
 Tiempo en el que se da cumplimiento a los requerimientos. 
 Percepción de calidad del servicio según el cliente 
 Buen funcionamiento del sistema. 
 Cubrimiento de expectativas. 
Tabla 30. Encuesta de satisfacción al cliente 
Valore de cero a diez los siguientes 
aspectos 
Muy 
bien 
Bien Regular Mal Muy mal 
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 
1. Equipo tecnológico adecuado            
2. Atención oportuna a los requerimientos                       
3. Valor del servicio                       
4. Calidad del servicio                       
5. Atención adecuada por porte de soporte 
comercial 
                      
6. Cubrimiento expectativas                       
7. acceso a instalaciones de la empresa                       
8. Intermitencias en el servicio                       
Fuente: Autores 2014 
La encuesta realizada, sirvió como base para crear estrategias de mejora, 
respecto a los ítems que obtuvieron el puntaje más bajo. 
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Se decidió intervenir de forma inmediata, los ítems cuya calificación mostró un 
resultado menor de 8.2. 
3. Posteriormente se prosiguió a la toma de la información a todos los clientes    
afiliados actualmente a la empresa, por vía telefónica según la disposición 
del cliente. 
4. El paso a seguir fue correspondiente a la tabulación y análisis de la 
información brindada, así como a la  elaboración de in informe final. 
Con el fin de garantizar la colaboración del cliente y la veracidad de sus 
respuestas, se decidió hacer una capacitación al área de servicio al cliente, 
quienes fueron los encargados de la aplicación, estableciendo parámetros de 
saludo y contacto inicial con el encuestado. 
El análisis de los datos obtenidos, correspondió al promedio simple de los datos 
de cada ítem en cada una de las respuestas. Interviniendo aquellos cuyo resultado 
fue menor de 8.2, según los intereses de la gerencia que buscan dentro de sus 
objetivos una satisfacción del 95% en servicio al cliente. 
 
3.5 ESTRATEGIA DE MERCADEO  
La estrategia de mercado planteada, fue establecida con base en los objetivos de 
la  organización, que identifican como necesidad el aumento del crecimiento 
organizacional y por tanto el aumento en el número de clientes. 
La estrategia de mercado, consiste en dos puntos básicos: Primero la creación de 
una nueva línea de servicios, llamados “micro servicios”, que pueden ser ofertados 
a todas las organizaciones, sin importar su actividad económica. 
El segundo punto de actuación será el fortalecimiento del servicio post-venta, con 
el fin de garantizar la fidelización de los clientes y la buena recomendación a los 
clientes potenciales referidos. 
Aplicando la  estrategia del micro servicio, la empresa tiene la posibilidad de 
incursionar en todos los mercados, sin importar su actividad económica 
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basándose en la flexibilidad del servicio ofertado que está dirigido tanto apersonas 
naturales como a organizaciones. 
Por otro lado, la empresa ya no solo dependerá de las licitaciones o los clientes 
referidos, sino que se adicionalmente, puede ofrecer directamente su servicio en el 
mercado empleando una estrategia de mercadeo directo. 
SEGMENTACIÓN: 
El segmento de mercado que se decidió intervenir, fue el correspondiente a 
empresas bogotanas o con sede en la ciudad de Bogotá que realizaran pautas 
publicitarias en cualquier medio publicitario de forma estacional, como lo son por 
ejemplo las instituciones educativas que realizan pautas publicitarias durante los 
periodos de matrícula o las empresas que lanzan nuevos productos o servicios al 
mercado, sin importar el sector  económico. 
Se tomó la decisión de trabajar inicialmente con empresas ubicadas en la ciudad 
de Bogotá, debido a la facilidad del manejo de la post-venta, que es también un 
punto importante en el plan de mercadeo ya que dentro de los objetivos 
empresariales se definió como punto de diferenciación del producto el servicio al 
cliente y el alto porcentaje de satisfacción del mismo. 
POSICIONAMIENTO: 
Con el fin de establecer y mantener un lugar distintivo en el mercado la estrategia 
será no solo de posicionamiento sino que además la organización apostará a un 
proceso de reposicionamiento mostrando al cliente la relevancia del servicio al 
mismo, dando a entender que lo hace único entre todos los servicios similares del 
sector. 
Nuestro punto básico es ayudar al cliente a identificar sus necesidades de 
seguimiento publicitario y los medios por los cuales es óptimo realizar dicho 
seguimiento. 
El análisis del mercado realizado por INFOMEDIOS, permitió establecer como 
base de nuestra clientes a las empresas prestadoras de servicios y a las 
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empresas productoras con líneas de producto muevas o productos modificados 
que realizan relanzamientos de productos o publicidad de forma estacional. 
Como se mencionó anteriormente en este trabajo, la incursión de nuevos 
competidores en el mercado de la empresa, ha aumentado altamente la 
competencia de los ofertantes en las licitaciones que originalmente eran el nicho 
natural de INFOMEDIOS; por lo tanto, la estrategia de mercado es más agresiva 
que la que se manejaba inicialmente y se propone " buscar el cliente", es decir, se 
busca ir a las empresas directamente para crear la necesidad del servicio. 
Muchas de las licitaciones en las que intervenía la organización preferían otras 
plataformas que garantizaban un mejor servicio al cliente a precios más cómodos 
debido a su capacidad tecnológica, que disminuye en medida considerable los 
costos de dichas operaciones. 
ANÁLISIS DE LAS CINCO P: 
PRODUCTO: El producto ofertado consiste en un micro servicio que cubra las 
necesidades del cliente de forma eficiente para un tiempo muy corto. 
La prueba piloto realizada consistió en el acercamiento con cuatro instituciones 
educativas diferentes con el fin de realizar el seguimiento de su proceso de 
matrícula por un periodo aproximado de 2 meses, durante los cuales se 
garantizaba al cliente no solo el seguimiento de su pauta promocional sino que 
además la relación con la cantidad de estudiantes captados, haciendo un estudio 
de mercado y aconsejando al cliente los medios y los horarios óptimos para hacer 
llegar el mensaje a su público objetivo garantizando así la el máximo 
aprovechamiento del su recursos. 
El servicio ofertado a las organizaciones consistía en un paquete de seguimiento 
de pauta, que es el servicio normal de la empresa es decir identificar todo lo 
mencionado por la prensa de la organización (adquirido o no) para identificar el 
cumplimiento. 
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También se entrega al cliente un seguimiento logístico que consiste en identificar 
la hora adecuada de la emisión de pauta, así como los medios más adecuados 
para el mercado objetivo. 
Otro plus del nuevo servicio consiste en el seguimiento de servicio al cliente para 
verificar la calidad del servicio y de la información entregada, con el fin de 
aumentar los estándares de calidad de la institución educativa, en lo concerniente 
al servicio y la satisfacción. 
Por otro lado, otra parte del servicio ofertado, consiste en el seguimiento de 
efectividad de la operación, que garantice la llegada de la pauta y del proceso al 
cliente objetivo, proporcionando un completo análisis de mercado la tabla número 
31.  
Tabla 31. Servicio ofertado 
INSTITUCIÓN 
EDUCATIVA 
ESTUDIO INICIAL 
DE MERCADO 
SEGUIMIENT
O DE PAUTA 
SEGUIMIENTO 
DE EFECTIVIDAD 
SEGUIMIENTO 
SERVICIO AL 
CLIENTE 
1   X   X 
2   X X X 
3   X X X 
4 X X     
Fuente: Autores 2015  
Una de las mayores ventajas del micro servicio es que cada uno de sus 
componentes funciona de forma independiente, es decir, no debe estar articulado 
entre sí para ser efectivo para la empresa objetivo. 
Estos nuevos servicios ofertados se propusieron y planearon de forma 
personalizada y por lo tanto, la contratación se establece en periodos desde dos 
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días hasta un mes, permitiendo así la incursión en empresas que no cuenten con 
altos capitales para la gestión. 
PRECIO: Debido a la corta duración de cada servicio, la contratación de personal 
que se requiera, puede por hora o por obra labor, lo que garantiza que el costo 
adicional es bajo. Por otro lado mucho del personal requerido por servicio, ya 
labora de forma permanente con la empresa, peso su actividad de mercadeo es 
mucho más pasiva y dirigida a sectores públicos o por la búsqueda del cliente que 
requiere el servicio, por lo tanto, se estaría haciendo un mejor aprovechamiento de 
cada empleado, dando como resultado un servicio que se puede generar a muy 
bajo costo. 
Como la plataforma tecnológica que requiere el servicio, se encuentra ya en 
funcionamiento y existen equipos disponibles listos para el aprovechamiento, 
SEGÚN LOS CÁLCULOS DE LA ORGANIZACIÓN, el proceso de operación con 
un empleado por día corresponde a ochenta y cuatro mil pesos ($ 85.000) por día 
por operación, pero el costo adicional de empleado que trabaje en campo 
correspondería por día  cuarenta mil pesos ($40.000), que cubre todas las 
obligaciones legales, dejando un margen de ganancia, ya que según la ley el valor 
obligatorio correspondería a  $20.829. 
En resumen el costo de operación no aumentaría, ya que la capacidad de la 
organización no está siendo aprovechada al máximo y solo se estaría contratando 
al personal adicional por campaña según requerimientos del cliente. 
PLAZA: Como  se mencionó anteriormente, al realizar la investigación de los 
servicios ofertados por la competencia no se evidencio la presencia de un servicio 
de este tipo, lo que permite atacar mercados nuevos para la empresa, 
expandiendo sus horizontes comerciales. 
PROMOCIÓN: Debido al valor del producto y al sector al que se desea llegar, se 
planteó la realización de una visita inicial a la organización en la que se está 
ofertando el producto con el fin de crear un portafolio de servicios adaptado a la 
empresa. 
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Posteriormente se hace una visita adicional en la que se den las opciones de 
cubrimiento al cliente. 
Adicionalmente, contando con el margen que se tiene en la contratación de los 
empleados y en la plataforma ya existente, según los días contratados por el 
cliente, se podrían ofrecer disminución en el costo del servicio e incluso procesos 
de negociación. 
POST VENTA: La búsqueda del proceso de fidelización del cliente es uno de los 
pilares de la empresa y de la estrategia de mercado de la organización y por lo 
tanto se prestara un servicio de seguimiento y nuevas visitas en los periodos 
establecidos según el ciclo de matrículas de las diferentes organizaciones. 
Se brindara de forma periódica capacitación tanto en el servicio ofertado como en 
el servicio al cliente a los colaboradores de la organización. 
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4. RESULTADOS DEL PROCESO DE OPTIMIZACIÓN 
4.1 RESULTADO DEL PROCESO DE MEJORA 
En las primera mediciones realizadas, se determinaron los valores promedio del 
proceso; en una segunda medición, se pudo evidenciar la mejora en dichos 
valores, además de la disminución de tiempos de actividades, es decir menores en 
comparación a los encontrados como promedio de las actividades (Tabla 32) 
Tabla 32. Datos del proceso de mejora en la medición de tiempos 
Variable Observaciones Media 
(Min). 
Desviación 
(Min). 
Mínimo 
(Min). 
Máximo 
(Min). 
Actividad1 31 0.76 0.14 0.50 1.00 
Actividad2 31 0.66 0.20 0.20 1.00 
Actividad3 31 0.03 0.02 0.01 0.10 
Actividad4 31 3.92 0.37 3.00 5.00 
Actividad5 155 150.96 20.65 27.00 189.00 
Actividad6 31 27.84 4.49 21.00 34.00 
Actividad7 31 73.16 2.28 70.00 78.00 
Actividad8 186 1.40 0.19 1.00 1.80 
Fuente: Autores 2015 
Al comparar los datos obtenidos en las mediciones iniciales, con aquellos 
encontrados en las mediciones finales, se puede decir, que la desviación estándar, 
disminuyó de forma considerable en las actividades 1, 2, 3, 5, 7 y 8, indicando una 
menor dispersión en los datos encontrados indicando mayor control sobre las 
mencionadas actividades. 
Por otro lado, respecto al tiempo promedio determinado en los dos casos, la gran 
mayoría de actividades medidas, muestran una disminución de tiempo. (Tabla 33). 
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Tabla 33. Comparación del proceso inicial y el proceso mejorado 
PROCESO INICIAL PROCESO MEJORADO 
Desvi
ación 
Mínimo 
(min). 
Máximo 
(min). 
Tiempo 
promedio 
(min). 
Desviación 
(min). 
Mínimo 
(min). 
Máximo 
(min). 
Tiempo 
promedio 
(min). 
0.20m 0,70 1,50 1,10 0.14 0,50 1,00 0,75 
0.35m 0,40 1,70 1,05 0.20 0,20 1,00 0,60 
0.02m 0,01 0,10 0,06 0.02 0,01 0,10 0,06 
0.29m 4,30 5,40 4,85 0.37 3,00 5,00 4,00 
32.26
m 
110,00 255,00 182,50 20.65 27,00 189,00 108,00 
3.96m 20,00 36,00 28,00 4.49 21,00 34,00 27,50 
5.48m 60,00 83,00 71,50 2.28 70,00 78,00 74,00 
0.52m 0,90 3,40 2,15 0.19 1,00 1,80 1,40 
Fuente: Autores 2016  
Los resultados encontrados en la realización de un proceso de medición, posterior 
a la aplicación de la mejora demuestran mayor uniformidad en el proceso general, 
es decir, mayor control en el proceso establecido. 
Después de aplicar la propuesta de optimización en el área productiva, se pudo 
evidenciar una clara mejora en el programa de indicadores diseñado. 
Con el fin de clarificar los resultados obtenidos, se realizó un cuadro de mando 
integral (CMI). 
4.2 ACCIONES A LLEVAR A CABO 
Según las necesidades de la empresa, se establecieron los factores de éxito o 
factores críticos de la organización y respecto a estos los objetivos empresariales 
de la organización, para posteriormente implementar diversos indicadores que 
permitiesen  evaluar las acciones necesarias para mejorar la gestión empresarial. 
 Medir de forma periódica la rentabilidad de la organización con el fin de 
tomar medias de acción estratégicas. 
 Identificar la rotación del activo de la empresa para identificar el 
aprovechamiento de los recursos. 
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 Determinar el rendimiento económico de la operación, para garantizar la 
rentabilidad y sostenimiento de la organización. 
 Crear un programa adecuado para el área comercial, que permita la 
captación de clientes nuevos, así como la consecución de una lista de 
clientes diferidos en al menos tres clientes referidos por cada cliente 
actual. 
 Diseñar un plan de servicio al cliente que garantice la retención de los 
clientes, garantizando su fidelización. 
 Organizar  los tiempos del proceso productivo de la organización. 
 Aumentar la capacitación de los empleados, para aumentar la percepción 
de pertenencia y estabilidad empresarial. 
 Mejorar las políticas de servicio y comunicación con el cliente. 
 Organizar diseño de programas de pausas activas para aumentar la 
productividad y comodidad de los empleados. 
 
4.3 PASOS PARA IMPLEMENTAR EL CMI 
La implementación del CMI, constó de una serie de pasos que garantizaron su 
efectividad, los cuales se resumen en la figura 16. 
  
116 
Figura 16. Pasos para la implementación del CMI 
 
Fuente: Autores 2014 
4.4 IMPLEMENTACIÓN DE CUADRO DE CONTROL DE INDICADORES PARA 
INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. 
El modelo de CMI, cuenta con cuatros perspectivas básicas para el 
funcionamiento de una empresa, a su vez están atadas a los objetivos 
empresariales y tienen un responsable que en el caso estudiado no corresponderá 
solo a un individuo, sino a un área o departamento en general. 
Para fines prácticos en la interpretación de los resultados se analizaron cada una 
de las perspectivas por separado. 
4.4.1 Perspectiva financiera. En la literatura se encontró, que solo se reporta el 
último dato obtenido en la medición de los indicadores, sin embargo para facilitar 
el análisis, de este proyecto, se presentan las últimas cinco mediciones con el fin 
de comparar la situación de la empresa. 
En vista de que en la superintendencia de industria y comercio, no se encontraron 
datos del sector, los niveles crítico, tolerable y óptimo, fueron definidos con la 
1
• Diagnóstico empresarial inicial.
• Determinación de posibilidades de mejora.
• Establecimiento de mapa de procesos.
2
• Caracterización del proceso productivo.
• Determinación de factores criticos a intervenir.
• Determinación de objetivos empresariales
3
• Creación de indicadores  empresariales a aplicar
• Medición de indicadores.
• Implementación del CMI.
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colaboración del área de contabilidad de la empresa, según la medición obtenida 
en seis años. 
La medición para los datos de la perspectiva financiera, muestra los resultados 
calculados entre los años 2009 y 2013, y todos los indicadores elegidos para 
medir la gestión financiera, son medidos de forma anual, ya que dependen del 
balance general de cierre de año de la organización. 
Como se puede ver en la tabla 33, soportada con el anexo A, cuatro de los cinco 
indicadores económicos financieros (ROE, ROA, rotación del activo y porcentaje 
de utilidad), aumentaron en el año 2013 (Resultado 5), con respecto al año 
anterior (Resultado 4), y se encuentran tres de ellos en una posición tolerable. 
Por otro lado, la rotación del activo se encuentra en un nivel óptimo, e incluso es el 
más alto que se ha presentado a lo largo de la creación de la empresa. 
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Tabla 34. CMI de la perspectiva financiera 
 
Fuente: Autores 2014 
4.4.2 Perspectiva del proceso interno. Como se mencionó anteriormente en el 
capítulo correspondiente a diagnóstico inicial de la empresa, no existían políticas 
de tiempos, pausas, cumplimiento y orden para el área productiva, motivo por el 
cual se establecieron estándares concretos para la operación y contrario a lo que 
se esperaba, el personal se apropió por completo con las políticas de cambio, 
mostrando unos muy buenos resultados (Tabla 34), que denotan compromiso con 
la organización y un aumento del sentido de pertenencia. Tres de los indicadores 
evaluados para este caso, se encuentran en su nivel óptimo y los dos restantes en 
un tolerable. 
Por este motivo la gerencia planea establecer un premio de mejor cumplimiento 
general (en todos los indicadores por operario), que será establecido a partir del 
año 2015 y aun no se ha definido si corresponderá a una bonificación económica o 
de algún otro tipo 
1 2 3 4 5
Aumentar el porcentaje de 
utilidad de la organización a 
un 10%
ROA                                                       
Critico= 0.09<  
Tolerable= 0.15 - 0.26 
Optimo= >0.27
Anual 0.14 0.20 0.24 0.15 0.18
Gerente 
comercial
Aumentar el porcentaje de 
utilidad de la organización a 
un 10%
ROE                                                          
Critico= 0.10< Tolerable= 
0.20 - 0.49 Optimo=
>0.50
Anual 1.2 0.97 0.5 0.25 0.32
Gerente 
comercial
Garantizar la rentabilidad de la 
organización, acorde con las 
necesidades de los 
inversionistas
Productividad 
total                          
Critico= 2.4<    
Tolerable= 2.5 - 3.0 
Optimo= >3.1
Anual 2.0 2.9 3.3 3.0 2.8
Gerente 
comercial
Garantizar la rentabilidad de la 
organización, acorde con las 
necesidades de los 
inversionistas
Rotación del 
activo              
Critico= 0.19<    
Tolerable= 0.20 - 0.34 
Optimo= >0.35
Anual 0.15 0.18 0.35 0.34 0.36 Contabilidad
Aumentar el porcentaje de 
utilidad de la organización a 
un 10%
% Utilidad
Critico= 5<        
Tolerable= 6 - 9   
Optimo= >10
Anual 6.8 6.7 7.4 5.4 7.4 Contabilidad
F
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n
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a
OBJETIVOPERSPECTIVA RESPONSABLE
RESULTADOFRECUENCIA 
DE MEDICION
METAINDICADOR
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rític
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Dichos resultados, fueron obtenidos después de brindar una charla informativa y 
una capacitación sobre varios de los temas evaluados con los indicadores. 
Tabla 35. Perspectiva de procesos internos 
 
Fuente: Autores 2014 
4.4.3 Perspectiva del cliente. Para  esta perspectiva se emplearon dos 
indicadores, uno de satisfacción del cliente y el otro de captación (Tabla 35). 
Respecto al primero aún no se ha logrado alcanzar un nivel óptimo, sin embargo, 
varios de los clientes de la organización han mencionado su agrado por el 
establecimiento de políticas claras de atención al cliente, así como a un mayor 
nivel de comunicación, a cargo del área de soporte comercial. 
Respecto al segundo punto, correspondiente a la captación de clientes, los 
resultados obtenidos por la gerencia comercial son muy buenos, ya que en las dos 
últimas mediciones se ha presentado un alto nivel de captación. 
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Tabla 36. Perspectiva del cliente 
 
Fuente: Autores 2014 
4.4.4 Perspectiva de aprendizaje. Para evaluar esta perspectiva se empleó un 
indicador, que muestra que la información brindada en las capacitación de los 
empleados, está siendo realmente efectiva respecto a su asimilación, ya que los 
niveles de medición ha arrojado en todos los casos al menos un nivel tolerable e 
incluso optima en las tres últimas mediciones (Tabla 36). 
Al preguntar a los empleados su opinión sobre los temas en los que están siendo 
capacitados dijeron estar de acuerdo con los temas propuestos e incluso se 
propusieron nuevos temas por parte de los mismos, lo que manifiesta un claro 
interés en la participación de las actividades. 
Otro punto correspondiente a las capacitaciones, es que dentro de su cronograma, 
se han tomado también en cuenta algunas actividades de esparcimiento y 
recreación que distraen y relajan a los empleados de su labor que generalmente 
requiere alta concentración. 
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Tabla 37. Perspectiva de aprendizaje 
 
Fuente: Autores 2014 
Después de la  implementación de los indicadores propuestos se evidencio una 
mayor organización del área productiva, en donde los trabajadores sentían por 
parte de la empresa un mayor compromiso e interés por sus inquietudes y 
necesidades; la organización por su parte manifestó su aprobación por la 
implementación de sistemas de medición que permitió medir el grado de evolución 
en la labor de cada empleado y del proceso en general. 
En un inicio el establecimiento de normas de orden en el puesto de trabajo produjo 
algún nivel de insatisfacción en los trabajadores, sin embargo, cuando se les hizo 
parte del proceso y se explicó cómo y porqué de la adopción de dicha práctica, la 
resistencia disminuyó y el orden se convirtió en una sana costumbre que facilitaba 
la labor. 
El establecimiento de incentivos, y espacios de esparcimiento, se reflejó en 
mejoramiento del cumplimiento de los trabajadores con sus turnos de trabajo y 
descanso. 
En general, se puede decir, que el clima organizacional mejoro después de la 
implementación de las estrategias mencionadas. 
  
122 
CONCLUSIONES 
 El diseño de una matriz DOFA, permitió a la empresa objeto del presente 
estudio, identificar no solo sus posibilidades de mejora, sino que además  le 
permitió analizar su situación real en el mercado, vislumbrando así la necesidad 
de la organización en el área productiva con el fin de crecimiento e incursión en 
nuevos mercados. 
 
 El levantamiento de la documentación pertinente, permitió realizar la 
caracterización del proceso productivo de la empresa, con el fin de no solo 
comprenderlo a cabalidad, sino que además de lograr encontrar las tareas claves 
del mismo,  establecer el flujo real del proceso y realizar un mapa que permitiese 
identificar con claridad su relación con las demás áreas y tareas de la 
organización. 
 
 Con el fin de establecer indicadores de gestión adecuados para los 
intereses propios de la organización, se crearon objetivos empresariales acordes 
con los intereses tanto de inversionistas como de la organización en general que 
además de buscar el crecimiento económico de la organización, garantizaran la 
colaboración y participación de todos sus miembros en un compromiso conjunto. 
 
 Se determinó la capacidad productiva de la organización aplicando 
indicadores de gestión, en el área económica-financiara, en los proceso y en la de 
recurso humano, resaltando la importancia de la sinergia en la organización. 
 
 Se desarrollaron estrategias propias de la búsqueda de la mejora del 
proceso productivo de la empresa INFOMEDIOS, entre las cuales se incluye el 
rediseño de planta, programación periódica de capacitaciones y actividades, 
implementación de pausas activas, estrategias de servicio al cliente y estrategias 
de mercadeo para incursionar en nuevos mercados. 
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 Por medio de la implementación de un cuadro de mando integral, se pudo 
evidenciar la conveniencia de la aplicación de las estrategias propuestas a la 
organización, ya que en la mayoría de los casos de los indicadores evaluados, se 
determinó una mejora en el proceso.  
 
 Se presentó un modelo de mejora en la productividad de la organización 
demostrando su aplicabilidad y competencia por medio de la realización de las 
pruebas piloto, sin embargo, no es posible aseverar que el proceso es óptimo, 
debido a que según los estándares de calidad internacionales la mejora continua 
define que todo proceso siempre es susceptible a mejorar, es decir, si bien es 
cierto que podemos decir que se inició un proceso de cambio en la organización, 
este proceso debe ser cíclico y constante a través del tiempo. 
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RECOMENDACIONES 
Tras concluir las actividades propias del proceso de optimización en el área 
productiva de INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA, así como la correspondiente 
evaluación de dicha propuesta, se establecen las siguientes recomendaciones, 
que garantizan la continuidad en el proceso de mejoramiento de la organización, 
que sin duda mostrara sus resultados en el ámbito económico y financiero de los 
socios de la organización y en el mejoramiento de la calidad de vida de los 
empleados de la empresa. 
 
 Crear y mantener canales de comunicación con el cliente tanto externo 
como interno, con el fin de agilizar la gestión disminuyendo la posibilidad de 
errores, posibilitando la generación de nuevos negocio y manteniendo la 
motivación de los empleados de la organización y la interacción de las diferentes 
áreas. 
 
 Incursionar en mercados no explorados, flexibilizando el servicio ofertado y 
creando una estrategia de mercadeo y captación clara y sistemática aprovechando 
y manteniendo las bases de clientes referenciados. 
 
 Realizar el seguimiento periódico de los planes implementados, buscando 
que la mejora sea de carácter continuo basando las acciones a tomar en el 
cumplimiento de los objetivos. 
 
 Motivar en los empleados el sentido de pertenencia con la organización, 
realizando capacitaciones periódicas, así como actividades de esparcimiento 
grupal, las pausas activas y las menciones por cumplimiento. 
 
 Crear planes de acción pertinentes y a tiempo basándose en los 
indicadores de medición implementados en la organización. 
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ANEXOS. 
ANEXO A. HOJAS DE VIDA DE INDICADORES 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 
 
 
Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia x Efectividad
Version 01.
sep 5 de 2007 
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Retorno sobre el activo (ROA): 
Aporte del ndicador: . Muestra cuantos beneficios ha generado el activo total cada año. 
Proceso Económico y financiero
Objetivo Estratégico al que aporta el Indicador: . muestra cuantos beneficios ha generado el activo total cada año
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
ROA= Utilidad neta/ Activo total.
Sin
Rango de gestión
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% de la meta del 
período
≥70% y <90% de la 
meta del período
<70% de la meta del 
período
Anual
Gráfica de Tendencia
Interpretación y análisis de tendencia: 
Se puede ver el ROA, fue en aumento hasta el año 2011, sin embargo, para 
el año 2012 disminuyó (Tabla 13). 
Adicionalmente, se puede ver que pese a que desde el año 2007 y hasta el 
2012 se presentó aumento en el indicador, cada año la diferencia entre los 
resultados (Del año anterior y siguiente), fue menor, mostrando claramente 
una desaceleración en dicho crecimiento.
Responsable de la interpretación: Soporte tecnico
Responsable de la medición:  Contabilidad
Línea base: 15%
Fuente de datos: Estados contables
Fecha meta final: 2018
Meta final: 30%
2 
 
 
 
 
 
 
Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia x Efectividad
Proceso Económico y financiero
Fuente de datos: Estados contables
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Rendimiento sobre el capital contable  ROE
Version 01.
sep 5 de 2007
Aporte del Indicador: 
. 
Permite medir el resultado global de la actividad desde el punto de vista de los propietarios de la empresa, reflejando la rentabilidad total 
del activo empleado.
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
ROE= Utilidad neta/ patrimonio
Sin
Rango de gestión
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% de la meta del 
período
≥70% y <90% de la 
meta del período
<70% de la meta del 
período
Anual
Gráfica de Tendencia
Línea base: 0,30%
Fecha meta final: 2018
Meta final: 0,80%
Interpretación y análisis de tendencia: 
Se puede decir que para el año 2007, así como para el 2008, la situación 
de la empresa, fue muy complicada, debido al resultado negativo de la 
utilidad neta; posteriormente, la empresa mostró un aumento de la 
rentabilidad que disminuyó posteriormente de forma acelerada, lo que  
indica los altos niveles de rentabilidad de la empresa según el aumento de 
la rentabilidad.
Responsable de la interpretación: Soporte tecnico
Responsable de la medición:  Contabilidad
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia x Efectividad
Interpretación y análisis de tendencia: 
Se puede ver que el índice PRODUCTIVIDAD TOTAL, ha aumentado 
permanentemente desde el año 2007, lo que indica que la empresa es 
rentable, sin embargo en los tres últimos años, dicho aumento ha 
disminuido, demostrando que no se está presentado una mejora constante 
en  productividad de la operación.
Responsable de la interpretación: Soporte tecnico
Responsable de la medición:  Contabilidad
Gráfica de Tendencia
Línea base: 1%
Fecha meta final: 2018
Meta final: 5%
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% de la meta del 
período
≥70% y <90% de la 
meta del período
<70% de la meta del 
período
Anual
Fuente de datos: Estados contables
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
Productividad total= Ingresos operacionales/activo total
Sin
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Productividad total
Version 01.
sep 5 de 2007
Proceso Económico y financiero
Aporte del Indicador: 
. 
Muestra la capacidad del activo de la empresa, para transformarse en ingresos de la operación.
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia x Efectividad
Interpretación y análisis de tendencia: 
Pese a que el indicador va en aumento, su crecimiento es lento, lo que no 
se esperaría en una empresa que preste un servicio que se fortalece en el 
mercado.
Responsable de la interpretación: Soporte tecnico
Responsable de la medición:  Contabilidad
Gráfica de Tendencia
Línea base: 0,05%
Fecha meta final: 2018
Meta final: 0,50%
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% de la meta del 
período
≥70% y <90% de la 
meta del período
<70% de la meta del 
período
Anual
Fuente de datos: Estados contables
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
Rotación del activo= Utilidad neta/activo promedio
Sin
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Rotación del activo
Version 01.
sep 5 de 2007
Proceso Económico y financiero
Aporte del Indicador: 
. 
Muestra cuantas veces rota el activo para convertirse en utilidad
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia x Efectividad
Interpretación y análisis de tendencia: 
La empresa empezó a tener ganancias a partir del año 2009, 
correspondiente a un 7%, de manera constante durante 3 años, y una 
posterior disminución en el año 2012, lo que indica que la utilidad de la 
empresa no llega a los niveles esperados por la gerencia, que corresponden 
según la información brindada por uno de los socios de la misma a un 10%.
Responsable de la interpretación: Soporte tecnico
Responsable de la medición:  Contabilidad
Gráfica de Tendencia
Línea base: 0,05%
Fecha meta final: 2018
Meta final: 0,50%
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥90% de la meta del 
período
≥70% y <90% de la 
meta del período
<70% de la meta del 
período
Anual
Fuente de datos: Estados contables
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
% UTILIDAD= (Utilidad operacional/ ingresos operacionales) x 
100
Porcentaje
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Porcentaje de utilidad
Version 01.
sep 5 de 2007
Proceso Económico y financiero
Aporte del Indicador: 
. 
Muestra cuanto de los ingresos propios de la operación se transforman realmente en utilidad para la empresa
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia Efectividad x
Interpretación y análisis de tendencia: 
En las dos pruebas realizadas, los resultados obtenidos fueron claramente 
identificados, facilitando así el análisis de dichos resultados, así como la 
posibilidad de mejora de los mismos.
Responsable de la interpretación: Soporte tecnico
Responsable de la medición:  Monitoreo
NO HAY POR SER LA PRIMERA MEDICION
Gráfica de Tendencia
Línea base: 50%
Fecha meta final:              2.018   
Meta final: 100%
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥4 de la meta del 
período
≥3,5 y <4 de la meta 
del período
<3,5 de la meta del 
período
Anual
Fuente de datos: Pruevas
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
Nivel de aprovacion=Sumaturia de notas /No de notas, Porcentaje 
de notas mayores a 3.5
Calificacion de 1 a 5,
Porcentaje
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Nivel de aprobación de pruebas
Version 02
sep 5 de 2014
Proceso productivo Gestion del proceso
Aporte del Indicador: 
. 
Evaluar el correspondiente nivel de percepción e interiorización de los temas impartidos en las pruevas de capacitación
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia Efectividad x
Interpretación y análisis de tendencia: 
Como se ve en la tabla 20, las horas de fallo tienen un nivel importante 
dentro de la operación y uno de los factores más importantes que se 
determinó a este respecto fue la constante falla de la energía eléctrica
Responsable de la interpretación: Gerente de Soporte
Responsable de la medición:  Soporte tecnico
Gráfica de Tendencia
Línea base: 50%
Fecha meta final: diciembre
Meta final: 100%
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥4 de la meta del 
período
≥3,5 y <4 de la meta 
del período
<3,5 de la meta del 
período
Mensual
Fuente de datos: Sistema en linea
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
Índice de eficiencia del sistema=(Sumaturia horas sin errores en 
el sistema /Sumaturia horas en linea) *100
Porcentaje
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Índice de eficiencia del sistema
Version 02
sep 5 de 2014
Proceso productivo Gestion del proceso
Aporte del Indicador: 
. 
Evaluar la eficiencia del sistema en horas de comunicación 
0,23
0,31
0
0,1
0,2
0,3
0,4
Enero Febrero
Índice de fallo del sistema
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia Efectividad x
Interpretación y análisis de tendencia: 
En los resultados obtenidos, indica la consecución constante de nuevos 
clientes, sin embargo se nos informó que este fenómeno se presenta 
generalmente en los primeros meses del año, pero disminuye notablemente 
después de los primeros seis meses
Responsable de la interpretación: Gerente General
Responsable de la medición:  Gerente Comercial
Gráfica de Tendencia
Línea base: 50%
Fecha meta final: Diciembre
Meta final: 100%
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥4 de la meta del 
período
≥3,5 y <4 de la meta 
del período
<3,5 de la meta del 
período
Mensual
Fuente de datos:  Comercial Vs contabilidad
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
Índice de captación= Clientes obtenidos/cotizaciones 
presentadas
Porcentaje
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Índice  de captación de nuevos clientes
Version 02
sep 5 de 2014
Proceso productivo Gestion del proceso
Aporte del Indicador: 
. 
Indica la efectividad de la labor de mercadeo del área comercial que consideramos como parte fundamental de la operación
0,33
0,2
0,6
0
0,1
0,2
0,3
0,4
0,5
0,6
0,7
Enero Febrero Marzo
Índice  de captación de nuevos clientes
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia Efectividad x
Interpretación y análisis de tendencia: 
En las dos pruebas realizadas, los resultados obtenidos fueron claramente 
identificados, facilitando así el análisis de dichos resultados, así como la 
posibilidad de mejora de los mismos.
Responsable de la interpretación: Gerencia general
Responsable de la medición:  Soporte tecnico
Gráfica de Tendencia
NO HAY POR SER LA PRUBA PILOTO
Línea base: 50%
Fecha meta final:              2.018   
Meta final: 100%
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥4 de la meta del 
período
≥3,5 y <4 de la meta 
del período
<3,5 de la meta del 
período
Mensual
Fuente de datos: Tiempo en linea
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
Nivel de prueva piloto
Porcenteje
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
Índice de cumplimiento laboral
Version 02
sep 5 de 2014
Proceso productivo Gestion del proceso
Aporte del Indicador: 
. 
Muestra la brecha existente entre el tiempo que se laboró realmente y el esperado en operación
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Nombre Del Proceso
Eficiencia Eficacia Efectividad x
Interpretación y análisis de tendencia: 
Se encontró que el nivel más bajo de satisfacción correspondió al ítem de 
intermitencias en el servicio, lo que era de esperarse ya que en efecto 
(como se identificó en la tabla 20), se han presentado un número 
considerable de fallas en el sistema.
Por otra parte, el nivel más alto encontrado, fue el correspondiente a 
atención adecuada por parte de soporte comercial.
Responsable de la interpretación: Gerencia general
Responsable de la medición:  Soporte tecnico
Gráfica de Tendencia
NO HAY POR SER LA PRUBA PILOTO
Línea base:               5,00   
Fecha meta final:  Diciembre 
Meta final:              10,00   
Sobresaliente Satisfactorio Deficiente Periodicidad
≥9 de la meta del 
período
≥9 y <7 de la meta 
del período
<7 de la meta del 
período
Anual
Fuente de datos: Encuesta de satisfaccion del cliente.
Tipo de Indicador Fórmula de cálculo Unidades
Otro ¿Cuál?_________
Sumatoria de las califiocaciones de encuestas/ No de encuestas
Calificacion de 1 a 10
Rango de gestión
HOJA DE VIDA DE INDICADOR DE GESTIÓN 
 Índice de aprobación del cliente
Version 02
sep 5 de 2014
Proceso productivo Gestion del proceso
Aporte del Indicador: 
. 
Evaluar la satisfaccion del cliente
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ANEXO B. FORMATO DE ENTREVISTA A PERSONAL 
INFOMEDIOS COLOMBIA LTDA. 
FORMATO DE RECOLLECCION DE DATOS PARA LA REALIZACION DE LA MATRIZ 
DOFA 
 
Fecha: _______________________ 
INFORMACIÓN PERSONAL 
 
Tiempo de permanencia en la empresa: 
___________________ 
Cargo y funciones asignadas: 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
______________________________ 
Nivel educativo: _______________________ 
 
INFORMACIÓN DE LA EMPRESA 
 
¿Conoce usted el procedimiento a seguir en su departamento respecto al proceso de 
servicio? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
 2 
__________________________________________________________________________
__________________________________________ 
5. Según su opinión ¿cuál es la razón de la alta rotación de personal? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________ 
6. Desde que labora en la empresa, ¿cuántas capacitaciones sobre su labor ha recibido y 
sobre qué temas? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________ 
 
7. ¿el diseño de su área de trabajo es cómodo y práctico? ¿Por qué? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________ 
8. ¿Con cuántos clientes cuenta la empresa? 
__________ 
9. ¿Le fueron entregados manuales correspondientes a sus labores al ingresar a la 
empresa? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________ 
Realizado por: Edison Herrera González y Angie Roa Cuesta 
 3 
RESULTADOS DE LA ENCUESTA 
A continuación se relacionan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 20 empleados al azar. 
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ANEXO C. PAUSAS ACTIVAS 
 
 Primera parte 
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 Segunda parte 
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ANEXO D. FORMATO DE TURNOS DE TRABAJO Y LABOR   
 
Formato seguimiento corte de noticias 
 
Formato Requerimientos del Cliente 
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ANEXO E. MEDICIONES REALIZADAS EN EL PROCESO DE TOMA DE TIEMPOS   
 
MEDICION Actividad1 Actidad2 Actidad3 Actidad4 Actividad 6 Actividad 7
1 1,1 0,8 0,01 4,9 190 200 190 120 140 20 75 1,6 2,3 1,5 1 2,1 2,7
2 1 0,5 0,02 5,1 191 204 182 115 133 30 83 1,9 2,2 0,9 1 2,1 2,7
3 0,9 0,5 0,03 4,8 185 197 189 110 120 25 80 2,1 2,5 1,2 1,5 1,7 3,1
4 1 0,7 0,02 5,4 180 199 185 120 130 20 79 1,6 2,2 1,1 1,1 2 3,1
5 1 0,5 0,02 4,8 154 200 204 110 127 30 83 1,8 1,8 1,3 1,4 2,1 3,4
6 0,8 1 0,03 4,3 199 200 140 240 200 25 65 2 1,9 1,5 1.2 2,4 2,6
7 0,8 1,1 0,04 4,5 200 204 148 237 205 35 60 1,7 2 1 1,2 2,1 2,6
8 0,9 1,6 0,02 4,7 198 201 155 245 206 33 69 2 1,7 1,4 1,2 2,3 2,5
9 0,7 1,4 0,03 4,6 200 198 150 228 204 30 67 1,8 1,9 1,7 1,2 2,4 2,3
10 0,8 0,9 0,03 4,8 203 202 157 250 205 27 64 1,9 2 1,4 1,2 2,2 2,5
11 1,2 1,1 0,05 4,4 190 180 198 237 251 36 78 2,2 2 1,6 2,3 2,3 2,4
12 1,3 1,2 0,03 4,7 195 187 196 221 245 34 70 2,6 1,8 1,4 2,3 2,4 2,6
13 1,5 0,8 0,1 4,3 195 177 201 237 247 35 77 2,3 1,9 1,4 2,3 2,5 2,2
14 1,4 0,9 0,09 4,7 187 180 205 230 255 35 75 2 1,8 1,6 2,1 2,5 2,6
15 1,3 1,1 0,09 4,4 183 176 205 230 252 35 75 2,4 2 1,5 2 2,4 2,2
16 1,1 1,3 0,02 5,1 162 147 154 214 136 29 75 2,1 2,8 1,6 1 1,8 2,6
17 1 1,6 0,02 5,2 161 145 153 214 135 28 76 2,1 2,7 1,5 0,9 1,8 2,6
18 0,9 1,4 0,01 5 159 147 153 205 137 29 74 2,3 2,8 1,7 1,1 1,9 2,7
19 0,8 1,5 0,02 5,4 160 143 150 205 137 27 76 2,3 2,9 1,6 0,9 1,7 2,6
20 0,7 1,7 0,02 5,3 158 143 150 207 135 27 74 2,2 2,8 1,6 1,1 1,8 2,5
21 1,2 0,4 0,02 5,2 149 162 202 129 191 32 79 1,8 2,7 1,9 1,3 2,3 2,6
22 1,1 0,7 0,02 4,8 148 157 210 132 190 31 78 1,8 2,6 1,9 1,2 2,2 2,6
23 0,7 0,9 0,05 4,8 151 158 211 133 190 33 83 1,9 2,7 1,8 1,2 2,2 2,7
24 1 0,8 0,02 4,8 152 159 206 130 190 31 80 1,7 2,7 1,7 1,5 2,3 2,6
25 1 0,7 0,05 4,9 150 159 206 126 185 32 80 1,8 2,6 1,7 1,6 2,3 2,5
26 1 1 0,03 4,7 160 160 200 190 185 30 75 1,95 2,5 1,5 1,7 2,4 2,5
27 0,9 1,3 0,02 5 170 190 184 181 183 29 75 1,94 2,4 1,5 1,3 2,4 2,6
28 1 0,8 0,03 4,9 182 165 180 187 182 30 74 2,3 2,5 1,5 1,3 2,5 2,6
29 1 0,8 0,05 4,9 180 180 170 184 183 32 74 1,93 2,2 1,4 1,7 2,4 2,3
30 1,1 1 0,03 4,9 181 194 175 184 182 31 77 1,93 2,3 1,5 1,1 2,5 2,5
31 0,9 1 0,03 4,8 183 173 171 184 181 29 75 1,92 2,1 1,5 1,3 2,5 2,6
Actividad 5 Actividad 8
